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Alati sähköistyvässä ja kansainvälistyvässä maailmassa tarvitaan kaupankäynnin tehostamiseen 
uusia menetelmiä. Toiminnanohjausjärjestelmät mahdollistavat yritysten toiminnan tehosta-
misen niin ajankäytöllisesti, kustannuksellisesti, kuin tarkemman ennustettavuudenkin osalta. 
Toiminnanohjausjärjestelmät nivovat yhteen tietokantaan koko tuotteen elinkaareen kohdis-
tetut toiminnot aina tuotannon suunnittelusta valmiiseen tuotteeseen loppukäyttäjälle asti. 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli mieltää kaupan alan prosessien mahdollisuudet toi-
minnanohjausjärjestelmien käytössä ja sisäistää niiden tuoma tehokkuus yrityksen toimin-
taan. Opinnäytetyön tavoitteena oli tutkia kohdeyrityksen myymäläjärjestelmän käytön on-
gelmatilanteita ja löytää mahdollisia puutoksia myymäläjärjestelmän toiminnoista kohdeyri-
tyksen tuotekehityksen pohjaksi. 
 
Toiminnanohjausjärjestelmien käyttöä on pohdittu nimenomaisesti kaupan alalle suunnattu-
jen myymäläjärjestelmien käytön osalta. Opinnäytetyössä aloitetaan toiminnanohjausjärjes-
telmän käsitteestä ja toiminnanohjausjärjestelmien synnystä. Tutkitaan toiminnanohjausjär-
jestelmän eri osa-alueita kaupan alan prosessien käytössä ja miten siihen liitettävät muut oh-
jelmat tuovat automatisoitua pohjaa yrityksen arjen toiminnoille. Lisäksi pohditaan tehosta-
misen menetelmiä Lean-toimintafilosofian avulla, sekä RFID-tekniikkaa hyödyntämällä. Ydin-
ajatuksena on asiakaslähtöinen kaupan arvoketju. Teoriaosuuden lopussa pohditaan yritysten 
lähitulevaisuuden toiminnan kehitystä verkkokaupan kasvun ja uusien teknologisten ratkaisu-
jen ja analytiikan hyödyntämisen avulla. 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimus suoritettiin suomalaiselle ohjelmistopalveluyritykselle, joka 
tuottaa kaupankäynnin ratkaisuja muun muassa palvelualalle ja teollisuudelle. Kohdeyrityksen 
ohjelmistopalveluihin kuuluvat esimerkiksi tilaus-toimitusprosessin, digitaalisen markkinoin-
nin, asiakaskokemuksen ja integraatiopalveluiden ohjelmistoja ja konsultointia. Tutkimusme-
netelmänä on puolistrukturoitu teemahaastattelu. Haastattelut toteutettiin kohdeyrityksen 
asiakasyritysten toimipisteissä nimettömästi. Autenttisen ympäristön käyttö teemahaastatte-
luissa oli tarkoitus auttaa haastateltavaa mieltämään käytännön tilanteet ja niissä mahdolli-
sesti vastaan tulevat ongelmat myymäläjärjestelmän käytössä. Teemahaastattelun avulla py-
rittiin lisäksi löytämään myymäläjärjestelmästä vielä puuttuvia toimintoja. 
 
Tutkimustulosten mukaan suurimmat haasteet myymäläjärjestelmän tehokkaalle käytölle oli 
henkilöstön saaman koulutuksen puute asiakasyrityksissä, sekä tiedonkulun vajaavaisuus koh-
deyritykseltä myymäläjärjestelmän käyttäjälle asti asiakasyrityksissä. Nämä kaksi tekijää yh-
dessä aikaansaivat myymäläjärjestelmän vajaakäyttöä. Heikon tiedonkulun vuoksi myymälä-
järjestelmää pidettiin vanhanaikaisena, koska uusista päivityksistä ei tiedetty, ja vajaakäyt-
töä aiheutui osaamattomuuden vuoksi. Parannusehdotuksina esitettiin jälkimarkkinointihenki-
löä kohdeyritykselle suorittamaan asiakaskierroksia ja markkinointia mm. koulutuspäivien 
muodossa. Suurimmat kehityskohteet toimintojen ongelmatilanteissa olivat tavaran siirtojen 
käsittelyssä ja inventaarioiden sujuvuudessa. Näihin ehdotettiin uutta siirtomenetelmää ja 
uusia monikäyttöisiä PDA-laitteita. 
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Constantly evolving business world is developing into more international and electronic sys-
tems are required to be more efficient. Enterprise resource planning systems (ERP) enable 
companies to streamline their operations temporally, cost-effectively, and with more precise  
predictability. Enterprise resource planning systems link the entire product lifecycle functions 
to a single database from production planning stages to finished product to end-users. 
 
The purpose of this thesis was to explore the possibilities of trade-related processes with the 
use of enterprise planning systems and to internalize its efficiency in company's operations. 
The purpose of the research was to investigate the problematic situations in the use of the 
target company's store management system and to find possible missing sections of the store 
management system's functions for further product development. 
  
The use of enterprise planning systems is investigated from the perspective of the store 
management systems. The thesis begins with the concept of ERP system and the beginning of 
enterprise planning systems development. The different areas of ERP in the use of trade-
related processes is investigated and how other integrated programs can be used with ERP to 
create automated functions for company's everyday activities. In addition, methods of busi-
ness 
enhancement functions are discussed with the use of Lean philosophy and RFID technology. 
The core idea is customer-oriented value chain. At the end of the theoretical part the devel-
opment of new business processes in near future is investigated through the growth of e-
commerce and the exploitation of new technological solutions and analytics. 
 
The research of the thesis was conducted for a Finnish software company that provides busi-
ness solutions for service industry and industrial use. Target company’s software services in-
clude for example order and delivery process, digital marketing, customer experience and 
integration services software and consulting. The research method is semi-structured theme 
interview. The interviews were carried out anonymously in target company's customer com-
panies stores. The intention of using authentic environment in theme interviews was to assist 
to remember 
practical situations where problems with the store management system occurred. With theme 
interviewing also missing functions of the store management system were sought. 
  
According to the research results, the greatest challenges for efficient use of the store  
management system was the lack of employee training in customer companies and the lack of 
information flow from the target company to the customer companies. These two factors 
revealed the under-utilization of the store management system. Due to the poor information 
flow, the store management system was considered old fashioned because the updates were 
not known among the users and under-utilization was due to lack of knowledge. Suggestions 
for improvement were to have a post marketing person to carry out customer store rounds 
and marketing in the form of system training days for example. The biggest development is-
sues in problem situations was the handling of transfers and improvements to inventory pro-
cess. A new transfer method and new multi-purpose PDA’s were suggested to these issues. 
Keywords: Enterprise planning systems, ERP, Store Management System, Value Chain, Theme 
Interview, RFID 
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1 Johdanto 
Tässä luvussa esitellään opinnäytetyön tausta ja kerrotaan mitkä ovat opinnäytetyön tavoit-
teet. Lisäksi kerrotaan, miten opinnäytetyö on rajattu ja rakennettu, ja mikä on ollut tutki-
muskysymyksenä. Tutkimusperinne käydään läpi, kuten myös keskeisin käsitteistö. 
 
Tietotekniset järjestelmät ovat liiketoiminnan välttämättömiä investointeja. Jotta liiketoi-
minnassa voitaisiin keskittyä oleelliseen, eli tuotteiden tai palveluiden valmistamiseen ja 
myyntiin, tulee tietojärjestelmiin käytettävä aika minimoida. Tehostamalla järjestelmiin käy-
tettävää työpanosta, tulee miettiä järjestelmien määrää ja niiden yhteensopivuutta. Liike-
toiminnan eri osa-alueiden järjestelmät nivoutuvat yhteen toiminnanohjausjärjestelmissä.  
1.1 Opinnäytetyön tausta ja tavoitteet 
Tässä opinnäytetyössä perehdytään toiminnanohjausjärjestelmiin ja niiden perus osa-
alueisiin. Kohdeyrityksenä on suomalainen ohjelmistoyritys ja sen kaupan alan myymäläjärjes-
telmäyksikkö. Kaupan arvoketjua tarkastelemalla perehdytään toiminnanohjausjärjestelmän 
käyttöönoton hyötyihin ja ongelmakohtiin. Lisäksi tutustutaan kohdeyrityksen myymäläjärjes-
telmän käyttöön asiakasyrityksissä ja analysoidaan myymäläjärjestelmän käytössä syntyneitä 
ongelmatilanteita. Opinnäytetyön tavoitteena on saada pohjatietoa kohdeyrityksen toimin-
nanohjausjärjestelmän vähittäiskauppaan suuntautuvan myymäläjärjestelmän kehittämiseen. 
1.2 Opinnäytetyön rakenne ja rajaukset 
Opinnäytetyössä perehdytään ensin aihetta käsittelevään teoriaan ja sitä seuraa empiirinen 
osio, jossa käsitellään tutkimusaihetta, sen suorittamista ja tutkimustuloksia. Teoriaosuus 
alkaa syventymällä toiminnanohjausjärjestelmän historiaan, syntyyn ja käsitteistöön. Tämän 
jälkeen pohditaan kaupankäyntiä asiakaslähtöisesti ja miten toiminnanohjausjärjestelmiä voi-
daan tässä hyödyntää. Teoriaosuuden lopuksi arvioidaan kaupan arvoketjun tulevaisuuden nä-
kymiä ja niiden merkitystä kaupan alan yrityksen toimintakentälle. Opinnäytetyöraportin kul-
ku on havainnollistettu kuviossa 1. 
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Kuvio 1. Opinnäytetyöraportin rakenne kaaviona (Nyman 2017a). 
 
Opinnäytetyö on rajattu toimeksi antavan yrityksen toiveesta käsittämään palvelualan kau-
pankäyntiä ja niissä käytettäviä toiminnanohjausjärjestelmiä. Opinnäytetyön tutkimusosuu-
dessa selvitetään ensin tutkimuksen lähtökohtia, valittua tutkimusmenetelmää, tutkimuksen 
suunnittelua ja tutkimuksen suorittamista. Tutkimustuloksissa käsitellään tutkimusmenetel-
mäksi valitussa teemahaastattelussa esille nousseita tekijöitä ja pohditaan niihin ratkaisuja. 
Lopuksi on yhteenveto toiminnanohjausjärjestelmien tämän hetkisestä tilasta kohdeyrityksen 
asiakasyrityksissä. 
 
Opinnäytetyön lopussa on yhteenveto koko opinnäytetyöstä. Siinä käydään vielä läpi opinnäy-
tetyö kokonaisuudessaan ja avataan, miten teoriaosuus ja tutkimuskysymys nivoutuvat yh-
teen. lisäksi pohditaan opinnäytetyöprosessia, ja miten tutkimusta voisi kehittää edelleen. 
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1.3 Opinnäytetyön tutkimuskysymys ja tutkimusmenetelmät 
Tutkimuskysymyksenä opinnäytetyöllä on kohdeyrityksen toiminnanohjausjärjestelmän kaupan 
alan yrityksille suunnatun myymäläjärjestelmän käytön haasteet ja puutteet toiminnoissa. 
Tutkimusmenetelmäksi valittiin teemahaastattelu kohdeyrityksen toiveesta. Teemahaastatte-
lulla toivotaan saatavan esiin piileviä ongelmatilanteita, tarpeita ja puutoksia nykyisessä 
myymäläjärjestelmässä. Näin saatuja tuloksia tullaan käyttämään pohjatietona myymäläjär-
jestelmän kehittämisessä ja uusien osioiden suunnittelussa. 
1.4 Opinnäytetyön keskeiset käsitteet 
Keskeisimpinä käsitteinä opinnäytetyössä ovat toiminnanohjausjärjestelmä, myymäläjärjes-
telmä, arvoketju ja asiakaslähtöisyys, sekä RFID. 
 
Toiminnanohjausjärjestelmät (Oracle 2017) ovat sähköisiä tietojärjestelmiä, joiden avulla 
yritykset voivat tehostaa, tarkentaa ja ajantasaistaa toimintaansa kaikilla liiketoiminnan osa-
alueilla yhtäaikaisesti, sekä suunnitella tulevaa toimintaa. Toiminnanohjausjärjestelmien 
avulla myös asiakaspalvelu nivoutuu yhteen yrityksen tietokannan kanssa. Esimerkkinä asiak-
kaan ostotilanne: toiminnanohjausjärjestelmä nivoo yhteen asiakkaalle suunnatun markki-
nointimateriaalin, myyntiosastolle välittyvän myyntitapahtuman, taloushallinnolle tulonsiirron 
yritykselle, varastolle tuotteen lähettämisen ja hankintaosastolle tuotteiden lisätilaus ja/tai 
lisävalmistustarpeen. Asiakaspalvelu näkee vastaavasti asiakkaan yhteydenpito- ja tilaushisto-
rian. Toiminnanohjausjärjestelmän avulla tämä kaikki on samanaikaista ja informaatio on 
ajantasaista ja tarkistettavissa ja jäljitettävissä ilman manuaalisesta tiedonvälityksestä mah-
dollisesti aiheutuvaa virheellisyyttä. 
 
Myymäläjärjestelmällä tarkoitetaan tässä opinnäytetyössä kohdeyrityksen suunnittelemaa ni-
menomaisesti kaupan alalle suunniteltua toiminnanohjausjärjestelmää. Siinä näin ollen keski-
tytään toimintojen osalta kaupan näkökulmaan ja kaupan alan prosesseihin. (Solteq 2017.) 
 
Arvoketju eli Value Chain on tuotteen suunnittelun, valmistuksen ja jakelun muodostama ko-
konaisuus, jonka avulla pyritään jokaisessa näissä vaiheessa tuomaan tuotteelle tai palvelulle 
lisäarvoa. Lisäarvoa voidaan tuottaa muun muassa kustannustehokkuudella, ajankäytöllä tai 
muulla tehostamisella (IfM 2017). 
 
Asiakaslähtöisessä arvoketjussa keskitytään asiakkaan näkökulmaan tuomalla asiakkaalle etua 
kustannusten lisäksi esimerkiksi nopealla toimituksella, jälkihuollolla tai asiakaspalvelun saa-
tavuudella ympäri vuorokauden. Asiakaslähtöinen liiketoimintamalli on asiakkaiden tarpeista 
johdettua ja pohjautuu asiakkaiden tarpeiden täyttämiseen. Asiakkaalle arvoa tuottava toi-
minta luo mahdollisuuden pitkille ja kestäville asiakassuhteille. (Attido 2017.) 
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RFID eli Radio Frequency Identification, on radioaalloilla toimiva tunnistejärjestelmä, joka 
sisältää muistisirun, antennin, lukijan ja päätelaitteen (Thornton, Haines, Das, Bhargava, 
Campbell & Kleinschmidt 2006). RFID-siruja voidaan käyttää muun muassa lemmikkien merkit-
semiseen, lähimaksukortteihin, paperiteollisuuden paperirullien seurantaan tai kuten tässä 
opinnäytetyössä tullaan käsittelemään, kaupan alan tuotteiden merkitsemiseen ja seurantaan 
läpi toimitusketjun. 
1.5 Opinnäytetyön tutkimusperinne 
Tutkimusperinteen avulla voidaan keskittyä ja rajata tutkimusaihetta, kartoittaa aiemmin 
tehtyjä tutkimuksia samasta aiheesta ja hahmotella oman tutkimuksen lähestymistapaa valit-
tuun aiheeseen. 
 
Turun ammattikorkeakoulun bioalan ja liiketalouden koulutuksen Sari Luomalan YAMK-
opinnäytetyö ”Toiminnanohjausjärjestelmä – sähköistyvät palvelut yrityksen tietojärjestel-
mässä” (Luomala 2010) oli lähinnä tämän opinnäytetyön aihetta. Luomalan opinnäytetyössä 
on keskitytty toiminnanohjausjärjestelmän tekniseen puoleen, toiminnanohjausjärjestelmän 
valintaan ja siinä huomioon otettaviin seikkoihin. Luomalan suorittaman tutkimuksen tavoit-
teena on ollut toiminnanohjausjärjestelmien toimintojen tekniset haasteet ja miten prosessit 
etenevät tietoteknisesti tarkasteltuna. Vaikka Luomalan opinnäytetyö keskittyy toiminnanoh-
jausjärjestelmiin käsitteenä, sekä toiminnanohjausjärjestelmien valintaan teknisiltä ominai-
suuksiltaan, antoi se hyvää pohjaa ja näkökulmaa omaa opinnäytetyötäni ajatellen. Tämä 
opinnäytetyö on ikään kuin jatkoa Luomalan pohjustamalle toiminnanohjausjärjestelmän im-
plementoinnille, ja suuntauksena on käytännönläheinen lähestymistapa toiminnanohjausjär-
jestelmän käyttöön yrityksen myymälähenkilökunnan keskuudessa. 
 
Tampereen ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusohjelman Jaakko Lehtisen opinnäyte-
työ ”Rakennusalan yrityksen toiminnanohjausjärjestelmän kehittäminen” (Lehtinen 2011) 
keskittyy erityisesti maanrakennusalalle suunnatun toiminnanohjausjärjestelmän kehittämi-
seen. Tutkimusosa on suoritettu henkilöhaastatteluna lisättynä Lehtisen omilla kokemuksilla 
toiminnanohjausjärjestelmän parissa työskentelystä. Lehtisen opinnäytetyön teoria pohjautuu 
eri toiminnanohjausjärjestelmien teknologiaan ja tutkimusosio maanrakennusalan toiminnan-
ohjausjärjestelmän kehittämiseen. Lehtisen opinnäytetyö kuitenkin antoi pohjaa käsitteistöil-
le ja lähteille ja oman opinnäytetyön tutkimusosion suunnittelulle. 
 
Laurea-ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusohjelman Milla Valtosen opinnäytetyössä 
”Toiminnanohjausjärjestelmän vaihtumisen vaikutukset toimintaprosesseihin – Case x” (Valto-
nen 2013) on puolestaan keskitytty toiminnanohjausjärjestelmän vaihdon vaikutuksiin yrityk-
sen osto- ja tilaus-toimitusprosesseihin. Tästä huolimatta siitä sai viitteitä oman opinnäyte-
työn tutkimusosioon toiminnanohjausjärjestelmän kehittämisen tutkimisesta. 
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Satakunnan ammattikorkeakoulun Tietotekniikan koulutusohjelman Sami Hannilan opinnäyte-
työ ”RFID kirjastokäytössä” (Hannila 2008) keskittyy Satakunnan ammattikorkeakoulun Teknii-
kan Rauman toimipisteen kirjaston lainausjärjestelmän muuttamiseen käytettäväksi RFID-
tekniikalla. Hannilan opinnäytetyö on varsin käytännönläheinen tarkoituksenaan tehostaa kir-
jastoon käytettäviä kustannusinvestointeja henkilötyövuosia lisäämättä. Vaikka Hannilan 
opinnäytetyö käsittelee kirjastoa, on se kohteena vastaava, kuin oman opinnäytetyöni kaupan 
alan tuotteiden käsittelyssä käytettävä RFID. Kirjaston kirjojen lainausmenetelmää ja paikan-
nusta voidaan verrata vähittäiskaupan tuotteiden seurantaan ja myyntiin. Kuten Hannilan 
opinnäytetyössä, myös omassa opinnäytetyössäni on keskeistä käytännön RFID-järjestelmän 
käyttö ja käytettävyys teknisten ominaisuuksien sijaan. 
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2 Toiminnanohjausjärjestelmät 
Tässä luvussa perehdytään toiminnanohjausjärjestelmien historiaan ja syntyyn, toiminnanoh-
jausjärjestelmään käsitteenä, sekä toiminnanohjausjärjestelmän eri toimintoalueisiin yrityk-
sen toiminnassa. Lisäksi havainnollistetaan, miten toiminnanohjausjärjestelmä nivoo yrityksen 
eri toiminnot yhteen aikaansaaden merkittävää tiedonkulun tehostamista, sekä ajansäästöä 
verrattuna erillisiin toimintayksiköihin. Tässä luvussa syvennytään myös toiminnanohjausjär-
jestelmän käyttökohteisiin ja miten toiminnanohjusjärjestelmää kussakin näissä osa-alueissa 
voidaan hyödyntää käytännössä tuomaan merkittävää tehokkuutta, tarkkuutta ja suunnitel-
mallisuutta yrityksen toimintaan. 
 
Enterprise Resource Planning (ERP) eli toiminnanohjausjärjestelmät ovat digitaalisia järjes-
telmiä, joilla liiketoiminnan eri osa-alueilla muodostuvaa ja tarvittavaa tietoa yhdistetään ja 
ohjataan hyödynnettäväksi päätöksenteossa. Näitä osa-alueita ovat muun muassa tilaukset, 
logistiikka, valmistus, myynti, markkinointi, taloushallinto ja henkilöstöhallinto (Monk & Wag-
ner 2013). Alla olevassa kuviossa 2, on esimerkki yhdestä toiminnanohjausjärjestelmän näky-
mästä. 
 
 
Kuvio 2. Esimerkki toiminnanohjausjärjestelmän näkymästä ruudulla (Tehden 2017). 
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Toiminnanohjausjärjestelmä on tietojärjestelmä, joka yhdistää yrityksen eri osa-alueiden oh-
jelmat yhteen tietojärjestelmään ja toimii yhdessä tietokannassa palvellen kaikkia yrityksen 
liiketoiminnan osia. Toiminnanohjausjärjestelmä mahdollistaa eri osa-alueiden keskustelun 
toisten kanssa interaktiivisesti (Wailgum 2008). Toiminnanohjausjärjestelmän luoma toiminto-
jen ristikkäisyys on havainnollistettu alla olevassa kuviossa 3. 
 
 
Kuvio 3. Toiminnanohjausjärjestelmän luoma yhteys eri toimintayksiköiden välille (Nyman 
2017b). 
 
Perinteisesti liiketoiminta on jaettu neljään toiminnalliseen alueeseen; myynti ja markkinoin-
ti, toimitusketju, taloushallinto ja henkilöstöhallinto. Nämä liiketoimintafunktiot muodosta-
vat liiketoimintaprosessin. Jokaisella alueella on oma tehtävänsä liiketoiminnan onnistumises-
sa omana yksikkönään, mutta kaikkien osa-alueiden on oltava myös yhteydessä toisiinsa onnis-
tuneen asiakaskokemuksen ja yrityksen liiketoimintaprosessin onnistumiseksi ja edelleen lii-
ketoiminnan jatkumisen takaamiseksi. Toiminnanohjausjärjestelmän tehtävänä on yhdistää 
kustakin yksiköstä saatava, sekä muodostuva data ja muokata se toisia yksiköitä, sekä koko 
yrityksen liiketoimintaa tukevaksi päätöksenteon perustaksi. (Monk & Wagner 2013, 2.) 
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Aiemmin liiketoiminnan eri osa-alueiden toimintoja varten oli erilliset järjestelmät ja jopa eri 
järjestelmäalustat. Kullakin osa-alueella oli omat erityispiirteensä ja näihin erilliset tietoko-
neohjelmat. Nämä erilliset, niin kutsutut tietosiilot, eivät olleet integroituna toisiinsa, eivät-
kä erillisten alustojen vuoksi niin tehtävissäkään. Alla oleva kuvio 4, havainnollistaa yrityksen 
toiminnan erillisten tietosiilojen pohjalta. Toiminnanohjausjärjestelmien käyttöönoton myötä 
tietojen jakaminen ja hyödyntäminen yrityksen eri liiketoiminnan osa-alueiden tietosiilojen 
välillä ja niiden kesken tuli mahdolliseksi ja yrityksen päätöksenteosta saatiin kattavampaa. 
(Monk & Wagner 2013, 20.) 
 
 
Kuvio 4. Organisaation toiminnallinen rakenne tietosiiloina (Nyman 2017c). 
 
Yrityksen toiminnot muodostuvat yksittäisten osa-alueiden toimintasiilojen ristikkäisistä yh-
teensovittamisista, kuten hankinnat ja tilausten täytäntöönpano. Jotta yritys voisi toimia me-
nestyksekkäästi, jokaisen toimintasiilon tulee toimia itsenäisesti ja koordinoidusti voidakseen 
omalta osaltaan täyttää roolinsa yrityksen liiketoiminnan muodostuksessa (Magal & Word 
2012, 2). 
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Tietokoneiden määrän kasvu 1960- ja 1970-luvuilla johtui muistikapasiteetin ja laitteistojen 
kehityksestä. Vaikka niiden kehittyneisyys ei vielä riittänyt tietojen jakamiseen, ne olivat jo 
muuttamassa liiketoiminnan käytäntöjä ja nopeuttamassa tiedon käsittelyä. Tiedon jakami-
seen ja tallentamiseen suunnitellut levykkeet olivat kalliita niiden tullessa laajemmin markki-
noille 1980-luvulla. Tällöin tietokoneita kytkettiin paikallisesti yhteen keskustietokoneen 
kanssa. Tämä mahdollisti tietojen jakamisen toisten tietokoneiden kanssa, jolloin tiedot saa-
tiin noudettua ja tallennettua keskustietokoneelle. Keskustietokoneet eli palvelimet kehittyi-
vät tehokkaammiksi ja edullisemmiksi ja skaalautuviksi. Tämä tarkoitti kapasiteetin lisäämis-
tä lisäämällä muistia. Palvelinverkkoon voidaan lisätä uusia palvelimia ja näin lisätä inves-
toinnista saatavaa hyötyä. 1980-luvun lopulla toiminnanohjausjärjestelmien vaatima teknolo-
gia oli suurimmilta osin olemassa, tarkoittaen nopeita tietokoneita, linkittymistä muihin tie-
tokoneisiin ja tarpeeksi kehittynyttä tietokoneohjelmistoa. Toiminnanohjausjärjestelmistä 
puuttui enää näkemys hyödyntää sitä liike-elämässä. (Monk & Wagner 2013, 20-21.) 
 
Toiminnanohjausjärjestelmän kehittymisen taustalla oli 1960- ja 1970-luvuilla kehittynyt teol-
lisuuden tuotanto-ohjelmisto, joka laajeni inventaarioseurannasta materiaalihallinnan suun-
nitteluohjelmistoksi (Material Requirements Planning, MRP). MRP:ssä tuotannon aikataulutus 
määritteli tuotannon määrät ja ajankohdan kohtaamaan tilausten toimitusajankohtien kanssa. 
Tehtaanjohtaja suunnitteli MRP:n avulla tarvittavat materiaalimäärät tuotannolle aloittamalla 
käänteisesti arvioimalla tilausmäärät ja tulevan menekin tuotteelle, toimitusajankohdasta 
asiakkaalle ja siitä taaksepäin tuotantoketjussa aina tarvittaviin materiaalimääriin ja niiden 
toimittajiin ja toimitusajankohtiin. Materiaalinhallintaohjelmiston perustoimintoja voitiin 
suorittaa keskustietokoneilla, mutta sähköinen tiedonsiirto (Electronic Data Interchange, EDI) 
mahdollisti liiketoimintadokumenttien, kuten tilausten, lähettämisen ja säästi aikaa ja vaivaa 
manuaalisten tilaus- ja toimituskaavakkeiden täyttämiseltä. Toimitusketjun hallinta (Supply 
Chain Management, SCM) sai alkunsa pitkän tähtäimen tuotantoaikataulujen jakamisesta tuot-
tajien ja toimittajien kesken. (Monk & Wagner 2013, 22-23.) 
 
Yritysten toiminnan tehostamisen myötä ja tehostamisen vuoksi tuli tarve käsitellä monen sen 
toiminta-alueen tietoa yhtäaikaisesti. Kehitettävä toiminnanohjausjärjestelmä loi mahdolli-
suuden reaaliaikaisen tiedon käsittelyyn ja poisti turhaa työtä moninkertaisesta tietojen syö-
töstä ja loi myös kustannustehokkuutta. Yrityksen päätöksenteosta ja tulevaisuuden suunnit-
telusta tuli tehokkaampaa. (From 2008.) 
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Vaikka toiminnanohjausjärjestelmät saattavat olla varsin hintavia, niiden tuomat hyödyt liike-
toiminnalle ovat merkittäviä. Erillisten toimintojen tietosiilojen välinen tiedonjakaminen il-
man toiminnanohjausjärjestelmää on työlästä ja hintavaa, koska tiedot syötetään manuaali-
sesti. Tämä voi johtaa myös virheisiin tiedonsyötössä, sekä tulkinnallisuuksiin esimerkiksi 
käännettäessä tietoa toiselle kielelle. Liiketoiminnan ja kaupankäynnin ollessa nykyään lähdes 
poikkeuksetta joltakin osin kansainvälistä, toiminnanohjausjärjestelmän avulla voidaan auto-
matisoida valuuttamuutokset, eivätkä eri aikavyöhykkeet ole este tietojen välittämiselle. Yh-
den järjestelmän käyttö myös säästää aikaa henkilöstön koulutuksessa eri yksiköiden käyttä-
essä samaa järjestelmää. Liikkeen johto voi tehdä aiempaa informatiivisempia päätöksiä ja 
tulevaisuuden suunnitelmia käyttämällä vain yhtä järjestelmää. Näin datan analysointi hel-
pottuu ja nopeutuu, kun tietoja ei ole tarpeen kerätä useasta erilaisesta järjestelmästä. Tä-
mä lisää kustannustehokkuutta. Kansainvälisten yritysten materiaalinhankintaprosessi vaatii 
järjestelmän, joka toimii yli kulttuurillisten eroavaisuuksien. Myös logistiset toiminnot vaati-
vat tätä toimiakseen tehokkaasti. (Magal & Word 2012, 3.) 
 
Yritykset, jotka ovat perehtyneet eri tietoteknisten järjestelmien hyödyntämiseen onnistuvat 
niissä parhaiten sen sijaan, että huomioisivat vain yhden järjestelmän tuomat mahdollisuu-
det. Asiakkaiden hyödyksi yhteen toimivat järjestelmäkokonaisuudet ovat avain tietoteknisten 
järjestelmien hyödyntämiseen liiketoiminnassa (Tiirikainen 2008, 22). 
 
Toiminnanohjausjärjestelmät, kuten muutkin tietotekniset järjestelmät ovat laajasti käytössä 
yritysmaailmassa, sekä kuluttajilla. Elektronisten laitteiden rikkoutuminen on yksi riskitekijä 
yritystoiminnassa. Yritysten tulisi tiedostaa ja suojautua tältä riskiltä aktiivisesti. Toiminnan-
ohjausjärjestelmät ovat riippuvaisia netin toimivuudesta. Netin myötä yrityksen laitteille voi 
myös levitä haittaohjelmia, vakoiluohjelmia ja viruksia. (Monk & Wagner 2013, 53.)  
2.1 Erilaisia toiminnanohjausjärjestelmiä 
Erilaisia toiminnanohjusjärjestelmiä on markkinoilla runsaasti. Tyypillisesti ohjelmistot on 
kehitetty tietylle alalle, vastaamaan kyseisen alan erikoistarpeita. Kaupan alan ohjelmistoille 
tyypillisiä osioita ovat kassamyynti, varasto ja toimitusketjun hallinta, henkilöstöhallinto ja 
asiakassuhteiden hallintaosiot. Vahvaa nousua tekevät nettikauppaintegraatiot. Valintakritee-
reissä kannattaa pitää mielessä integroitavuus ja oman yrityksen tarpeet nyt ja lähitulevai-
suudessa, jotta valittu toiminnanohjausjärjestelmä on laajennettavissa yrityksen liiketoimin-
tasuunnitelman mukaisiin tavoitteisiin. Yleisesti käytössä on järjestelmäosioiden määrään si-
toutuva laskutus, jolloin jokainen yritys tai yrittäjä voi valita tarvitsemansa osiot. Kaupan 
alalle suunnattuja toiminnanohjausjärjestelmiä ovat muun muassa Visma Severa, Dafo ja Dy-
namics Nav. Alla esimerkkikuva 5 Visma Severan toiminnanohjausjärjestelmän näkymästä. 
(Stratman 2017; Visma 2017; CGI 2017; EmCe 2017.) 
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Kuvio 5. Esimerkki kaupan alan toiminnanohjausjärjestelmän näkymästä (Visma 2017). 
 
2.2 Toiminnanohjausjärjestelmien käyttöalueita 
Toiminnanohjausjärjestelmiin integroitavat toiminnot nopeuttavat ja yksinkertaistavat yrityk-
sen rutiininomaisia tehtäviä ja vähentävät virheitä, joita syntyy manuaalisella tiedonkäsitte-
lyllä. Integroitavia toimintoja tulee jatkuvasti lisää teknologian kehittyessä, uusien liiketoi-
mintatapojen myötä ja vanhojen tapojen muuttaessa muotoaan. Esimerkkeinä tästä netti-
kaupparatkaisut, sekä erilaiset sähköiset ja mobiilimaksutavat. Toiminnanohjausjärjestelmiä 
kustomoidaan eri aloille sopiviksi. Toiminnanohjausjärjestelmän kautta suoritettavat rutiinin-
omaiset tehtävät voidaan käsitellä ajasta ja paikasta riippumatta ja yli maa-, aikavyöhyke- ja 
kulttuurirajojen, olettaen kuitenkin nettiyhteyden toimivan. Vakiintuneet määreet voidaan 
syöttää toiminnanohjausjärjestelmään, vähentäen niihin käytettyä aikaa ja mahdollisia virhei-
tä. (Monk & Wagner 2013, 53.) 
2.2.1 Tilaus- ja toimitusprosessi 
Tilaus - toimitusketju on kysynnän aiheuttamaan tilausmäärään vastaamista toimitusketjulla, 
joka toimittaa tuotteet aina tuottajalta tavarantoimittajien ja kauppaliikkeiden läpi jakelu-
yrityksiltä loppuasiakkaille. Monikanavaisesti tilaus – toimitusprosessia hallitaan toiminnanoh-
jausjärjestelmillä. Siinä niin kutsutusti putkimaisen prosessin etenemisen sijaan kommunikoi-
daan monikanavaisesti kaikkien ketjun osapuolien kanssa valmistajasta asiakkaaseen asti, se-
kä tuote- että tietosisällöstä. (Sakki 2014, 8-9.) 
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Toiminnanohjausjärjestelmän avulla voidaan automatisoida tilaus- ja toimitusprosessiin liitty-
viä tekijöitä, kuten valmiit tilauslomakkeet tai muut tilausjärjestelmät, valuuttamuunnokset, 
verot, toimituskustannukset, toimitustavat ja toimitusaikataulut. Tilauksen tekijä voi syöttää 
tiedot haluamanaan ajankohtana, ilman tarvetta henkilökohtaiselle kontaktille toimituksen 
tekijän kanssa. Tilatessa ei näin synny viivettä odottaessa toimittajan tapaamisesta reaaliai-
kaisesti. Tilauksen yksityiskohdat myös tallentuvat molempien tarkasteltavaksi myöhemmin. 
Tilauksen tekijän käytettävissä ovat reaaliaikaiset varastosaldot, joilla tilaaja voi mukauttaa 
tilauksensa määrää tai tilattavia artikkeleita vastaamaan heti toimitettavia tuotteita mahdol-
lisen odotusajan sijaan. Vastaavasti toimittaja näkee tilausten määrän reaaliaikaisesti ja voi 
mukauttaa tuotantonsa määrän vastaamaan tilauskantaa. Muutokset tilauksessa näkyvät 
identtisesti sekä tilaajalle, että toimittajalle, vähentäen erimielisyyksiä tai väärinymmärryk-
siä. Mahdollinen lisätyövoiman tarve, sekä muu tarvittava, kuten pakkausmateriaalin tarve, 
on tiedossa jo tilausten vastaanottovaiheessa. Toiminnanohjausjärjestelmään voi määrittää 
hälytysrajan varastoarvojen minimimäärälle. Näin liiketoiminnan ennakointi helpottuu. Eri 
maissa käytettävät valuutat saadaan automaattisesti muutettua kohdemaan valuutalle helpot-
taen näin tilauksen arvon ymmärtämistä. Myös muut kulut ovat helpommin luettavissa ja esi-
merkiksi määrälliset alennukset tilauksessa tai toimitustavan muutoksen aiheuttamat kustan-
nukset heti nähtävissä. (Monk & Wagner 2013, 53.) 
 
Toimittaja voi automatisoida asiakkaiden luottokelpoisuuden tarkistamisen heti tilauksen tul-
lessa toiminnanohjausjärjestelmään. Mahdolliset ostajan velat, maksuvaikeudet ja muut epä-
kohdat uusien tilausten toimittamiselle ovat heti toimittajan tiedossa. Liiketoiminnan tap-
pioriskiä voidaan vähentää saamalla luottokelpoisuustiedot heti käyttöön ennen mahdollisen 
tuotannon aloittamista tätä tilausta varten. Tilaajan laskuttaminen nopeutuu, yksinkertaistuu 
ja tarkentuu toiminnanohjausjärjestelmän käytöllä. Kun tilausmäärät, toimitusmuodot, toimi-
tusehdot, mahdolliset alennukset ja tulli- ja verokannat ovat välittömästi molempien osapuo-
lien tiedossa, voidaan tilaus hyväksyä molempia tyydyttävästi. Mahdollisia erimielisyyksiä on 
myös helpompi tarkastaa jälkikäteen automaattisen tilausjärjestelmän tuottaessa saman tie-
don sekä ostajalle että tilaajalle, eikä manuaalisesta kirjaamisesta tule virheitä tai väärin-
ymmärryksiä. Toiminnanohjausjärjestelmällä voidaan asiakkaat ryhmittää tai yksilöidä, ja 
näin luoda profiilit vastamaan automaattisesti esimerkiksi tiettyjä toimitusmuotoja tai tietty-
jä alennuskantoja. Kun tilaus on tehty, voi tilaaja jo aloittaa markkinoimaan tuotetta ennak-
koon asiakkaillensa tai jopa ottamaan vastaan ennakkotilauksia. Ennakkotilauksissa yleensä 
maksetaan heti joko osa tilauksesta tai tilaus kokonaan. Tämä helpottaa yrityksen taloudenpi-
toa ja tuo varmuutta liiketoiminnan jatkuvuudelle. (Monk & Wagner 2013, 55-56.) 
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Asiakassuhteiden hallintajärjestelmä (Customer Relationship Management, CRM) osana toi-
minnanohjausjärjestelmää auttaa niin toimittajaa, kuin tilaajaa pitämään asiakassuhteiden 
tiedot päivitettynä. Asiakassuhteiden hallintajärjestelmä on yrityksen sisäisesti eri osastojen 
käytössä yhtäaikaisesti. Näin liiketoiminnan eri osa-alueet, kuten myynti ja markkinointi pu-
huvat samaa kieltä ja tiedotus asiakkaalle on yhtenäistä esimerkiksi kampanjatuotteista ja 
niiden hinnoista ja alennuksista. (Monk & Wagner 2013, 66-67.) 
 
Lehden CRM; Medford, artikkelissa ”Integrate CRM and ERP for Better Intelligence” (Klie 
2015) Matt Keenan, Aptean varatoimitusjohtaja, toteaa asiakassuhteiden hallintajärjestelmän 
integroimisen toiminnanohjausjärjestelmään olevan enemmän kuin vain teoreettisesti kannat-
tavaa. Markkinointiyksikön johtaja Jeff Reser toteaa samassa artikkelissa järjestelmien integ-
roimisen tuovan 360 asteen näkymän yrityksen sen hetkiselle toiminnalle. Järjestelmien in-
tegrointi antaa kattavamman ja täydellisemmän kuvan asiakkaasta kulujen pienentämiseksi ja 
voiton maksimoimiseksi. 
 
Asiakassuhteiden hallintajärjestelmän avulla profiloiduille asiakkaille tai asiakasryhmille voi-
daan tarjota tilaushistoriaan perustuvia tarjouksia kohdennettuina tuotetyyppeihin, tilaus-
määriin ja tiettyihin hintaryhmiin. Asiakassuhteiden hallintajärjestelmään tallennettujen 
asiakaskontaktien avulla voidaan kohdentaa markkinointia joko yksilöllisesti tai myyntiauto-
maatiojärjestelmää hyväksi käyttäen. Tällöin asiakkaan historiaan perustuen voidaan tarjota 
uusia tuotteita mahdollisimman potentiaalisille asiakkaille ja asiakasryhmille. Tilaushistorian 
mukaan voidaan myös kehittää asiakkaan tilauskantaa paremmin vastaamaan asiakkaan tule-
vaisuuden tarpeita. Asiakasprofiloinnilla voidaan kohdentaa yrityksen markkinointi paremmin 
vastaamaan asiakkaan vastaanottokanavaa, kuten henkilökohtainen puhelinkontakti, sähkö-
postimainonta tai tietty sosiaalisen median kanava. Valitun kanavan osuvuus on myös analy-
soitavissa hyödyntämään myöhempiä yhteydenottomuotoja ja kampanjan tehokkuutta. Asia-
kassuhteiden hallintajärjestelmän integrointi toiminnanohjausjärjestelmää vähentää kustan-
nuksia niin kutsutuissa myyntiliideissä, eli myyntiin johtavissa toimenpiteissä, edesauttaa kor-
keamman tuoton saamista profiloimalla asiakkaat potentiaalisiin kohderyhmiin markkinoinnil-
le ja parantaa strategian onnistumista ja muodostettujen profiilien tulosten mittausta. (Monk 
& Wagner 2013, 67-73.) 
2.2.2 Tuotanto ja toimitusketjun hallinta 
Toiminnanohjausjärjestelmä integroi toiminnot tuotannon suunnittelusta, materiaalihankin-
noista, materiaalien hallinnasta ja varastoinnista, myynnistä, markkinoinnista ja taloushallin-
nosta. Lisäksi siihen voidaan integroida asiakashallintajärjestelmä ja toimittajajärjestelmät 
saamaan kattavampi toimitusketjun hallinnanohjaus. Tuotannon suunnittelun tavoitteena on 
kustannustehokkuus, jotta tuotteet voidaan toimittaa tilaajalle sovittuna toimitusajankohtana 
mahdollisimman edullisesti. (Monk & Wagner 2013, 78.) 
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Toimitusketjun hallinnan kolme osapuolta yksinkertaistettuna ovat toimittaja, yritys ja asia-
kas. Toimitusketju on käytännössä tieto-, tavara- ja rahavirtoja. Ilman tehokasta tiedonkul-
kua on edessä kalliita virhearviointeja. Oikean tiedon jakamisella tehokkaasti ja ajantasaises-
ti vältytään turhalta kuljetuskapasiteetin sitomiselta, varastointikustannuksilta, mahdollisesti 
virhehankinnoilta ja ennen kaikkea työvoimakustannuksilta. Tavaravirta kulkee valtaosin toi-
mittajilta asiakkaalle päin, mutta tiedon pääsuuntana on asiakkaalta yrityksen välityksellä 
tavarantoimittajalle. Rahavirrat pitävät niin kutsutusti pyörät pyörimässä ja mahdollistavat 
liiketoiminnan suunnittelun, ennakoinnin ja investoinnit. (Sakki 2014, 16-17.) 
 
Tuotanto voidaan määritellä kolmeen peruskategoriaan; varastoon tilauksia odottamaan, ti-
lausten mukaisesti, tai näiden yhdistelmänä, jossa tilaus kasataan komponenteista. Tuotan-
non suunnittelulla voidaan määritellä tai ennakoida mitä tuotteita valmistetaan ja milloin, ja 
mitä materiaaleja niitä varten tulee tilata ja milloin. Kun tuotannon suunnittelu on integroitu 
toiminnanohjausjärjestelmään, voidaan määrät ja ajankohdat suunnitella yhteneväisesti ja 
tarkasti tilauskannan mukaan tilaushistoriaa analysoimalla. Näin päästään mahdollisimman 
tarkkaan määrään, eikä yrityksen toimintaan kohdistu turhia riskejä. Vastaavasti suurempaan 
kysyntään voidaan vastata nopeammin, tiedon ollessa kaikilla liiketoiminnan yksiköillä saman-
aikaisesti. Data eri yksiköiden käyttöön on myös tarkistettavissa välttyen kommunikaatio- tai 
kirjausvirheiltä manuaaliseen tiedonsiirtoon verrattaessa erillisten järjestelmien välillä. Kun 
tuotannon muutokset ovat välittömästi nähtävillä esimerkiksi poikkeuksellisen suuren myynti-
tilauksen myötä, voi tuotanto aloittaa suunnittelemaan tilauksen täyttöä välittömästi. Näin 
vältytään muun muassa materiaalien loppumiselta ja sen aiheuttamalta tuotantokatkokselta, 
pakkausmateriaalin loppumiselta ja sen aiheuttamalta toimituskatkokselta, ylityö- ja lisätyö-
voimakuluilta äkillisen tilausmuutoksen täyttämiseksi, sekä työperäiseltä stressiltä äkillisten 
aikataulumuutosten ja työtahdin kiihtymisen vuoksi. (Monk & Wagner 2013, 78-80.) 
2.2.3 Taloushallinto 
Taloushallinto jaetaan kahteen osa-alueeseen. Hallinnollinen kirjanpito pitää sisällään fakta-
tietoa yrityksen talouden tilasta, kuten inventaariosta ja tilinpäätöksestä. Hallinnollinen ta-
loudensuunnittelu muodostuu faktatiedon pohjalta tehtyihin analyyseihin ja ennusteisiin 
markkinatutkimusten, suhdanteiden ja trenditutkimusten avulla, tarkoituksena luoda liike-
toiminnan suuntauksia lyhyelle ja pitkälle aikavälille yrityksen yleisen linjauksen mukaisesti. 
Hallinnollisella taloudensuunnittelulla pyritään ennakoimaan yrityksen toimien vaikutus sen 
talouteen. Yrityksen ylläpitäessä erillisiä tietojärjestelmiä markkinoinnille, tuotannolle, 
myynnille ja niin edelleen, on jokaisessa erilainen tapa tiedon keräämiselle ja tallentamisel-
le. Erillisten järjestelmien ylläpito on kallista ja hankalaa, ja liikkeenjohdon on vaikeaa ja 
työlästä kerätä tarvitsemansa tieto päätöksenteon tueksi. Taloushallinnollisesti on vaikeaa 
saada päivittynyttä tietoa liikkeenjohdon tueksi ja investointien pohjaksi. Toiminnanohjaus-
järjestelmässä tieto on reaaliaikaista ja liiketoiminnan osa-alueet voivat hyödyntää ja täyden-
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tää tietokantaa ajantasaisesti. Myynti ja jakelu kirjaa myyntitapahtuman ja jolloin taloushal-
linto saa tiedon tulossa olevasta maksusuorituksesta. Materiaalihallinto näkee tavaravirran 
kulun ja varastoarvon reaaliajassa ja tekee tarvittavat lisähankinnat. Taloushallinto saa tie-
don tulevasta materiaalikustannuksesta, kirjanpitoon tulee merkintä maksusuorituksesta asi-
akkaalta ja suorituksesta materiaalitoimittajalle. Ajantasaisella tiedolla yritys saa luotettavan 
kuvan talouden tilasta ja tuotantokustannuksista kohdistettuna kuhunkin tuotantoerään. Yh-
tenäisellä toiminnanohjausjärjestelmällä voidaan huomioida välittömästi myös palkkahallinto 
ja investointien kannattavuus. (Monk & Wagner 2013, 118-122.) 
 
Toiminnanohjausjärjestelmissä usein lähdetään liikkeelle juuri taloushallinnon tarpeista. Ta-
loushallinto on yksi keskeisimmistä osa-alueista toiminnanohjausjärjestelmissä, koska talous-
hallinnon perustiedoissa määritellään master dataa, eli ohjaustietoa, jotka vaikuttavat toi-
minnanohjausjärjestelmän muihin osa-alueisiin. Näitä ovat esimerkiksi organisaatiorakenne ja 
seurantakohdetiedot. Toiminnanohjausjärjestelmiin integroitavat oheissovellukset auttavat 
käytettävyyden kanssa ja tarjontaan on tullut runsaasti itsepalveluosioita, joissa loppukäyttä-
jät voivat syöttää ja muokata muun muassa tilaus- ja maksuyhteystietojaan. Laajasti integ-
roidussa toiminnanohjausjärjestelmässä taloushallinto on kytköksissä useiden yrityksen raja-
pintojen kanssa, kuten viranomaiset, asiakkaat, toimittajat ja alihankkijat. Yrityksen opera-
tiiviset prosessit ovat vahvasti kytköksissä taloushallintoon kirjanpidon kautta, jonka kirjaus-
ten lähteet ovat myynnissä, varastonhallinnassa, hankinnoissa ja henkilöstökuluissa. (Lahti & 
Salminen 2014, 35-42.) 
2.2.4 Henkilöstöhallinto 
Henkilöstöhallinnon merkitys on lisääntynyt yritysten tiedostamana voimavarana ja siihen käy-
tettyihin panostuksiin kiinnitetään yhä enemmän huomiota. Henkilöstöhallinnon osa-alueisiin 
kuuluu tiedottaminen vapaista paikoista, rekrytointi, palkitseminen, kouluttaminen ja muut 
työsuhteiden elinkaaren toiminnot ja muutokset työsuhteen aikana. (Monk & Wagner 2013, 
168-169.) 
 
Toiminnanohjausjärjestelmää voidaan monipuolisesti käyttää henkilöstöhallinnon apuna. Toi-
minnanohjausjärjestelmään voidaan luoda henkilötietokansio kullekin työntekijälle ja muu-
tokset, kuten osoitetiedot, palkkiojärjestelmätiedot tai palkkaus ja uudet työtehtävät ovat 
nopeita kirjata. Toiminnanohjausjärjestelmää voidaan hyödyntää työaikakirjanpidossa ja 
matkustusasiakirjojen täyttämisessä ja säilyttämisessä. Työntekijöiden henkilökohtaiset ke-
hittymissuunnitelmat voidaan kirjata järjestelmään tehden seurannasta helpompaa. Myös 
henkilökohtaisia suorituksia voidaan seurata järjestelmän avulla ja analysoida palkkiojärjes-
telmiä ja niiden tuottavuutta. Toiminnanohjausjärjestelmään integroidun henkilöstöhallinto-
ohjelman avulla voidaan henkilöstöhallinnon tueksi luoda organisaatiokartta, jolla voidaan 
visualisoida eri osastot ja vastuualueet ja saada kattavampi kuva henkilöstön positioista, mää-
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rällisestä jakaumasta ja mahdollisesta lisätyövoiman tarpeesta. Muutokset organisaatiossa ja 
organisaatiorakenteessa ovat selkeämpiä mieltää. (Monk & Wagner 2013, 168-169.) 
 
Ilkka Haukijärven tutkielman mukaan henkilöstöhallinnon ohjelmistoista on puuttunut inhimil-
linen näkökulma, eivätkä ne ole olleet soveltuvia henkilöstövoimavarojen johtamiseen sellai-
senaan. Vaikka henkilöjohtaminen on ollut nouseva trendi yritysmaailmassa, se on ollut vielä 
kehityskohteena järjestelmäpuolella. Ollaan kehittymässä kohti kattavampaa henkilöstöhal-
lintajärjestelmää, joka sisältää ennen erillään pidetyt palkkajärjestelmät ja työajanseuranta-
järjestelmät. Etuna yhdistetyllä henkilöstöhallinnon järjestelmällä on myös päivitettävien 
henkilöstötietojen lisäksi kehityskeskustelujen myötä suunniteltavat henkilöstöstrategiat niin 
yksilö kuin yksikkötasollakin. Kannustejärjestelmä ja muut palkkiojärjestelmät ovat osa kat-
tavampaa henkilöstöhallintapakettia. (Haukijärvi 2011, 6-20.) 
 23 
  
 
 
3 Toiminnanohjausjärjestelmät ja asiakaslähtöinen kaupan arvoketju 
Tässä luvussa tarkastellaan toiminnanohjausjärjestelmän käyttöä kaupan arvoketjun näkökul-
masta. Arvoketjuun perehdytään käsitteenä ja tarkastellaan asiakassuhteiden muotoutumista 
ja asiakassuhteiden hallintajärjestelmiä. Asiakaslähtöisen arvoketjun kehitykseen syvennytään 
uusien toimintamallien myötä ja pohditaan asiakassuhteiden kehittämistä hyödyntäen toimin-
nanohjausjärjestelmiin liitettäviä automaatio-ohjelmia. Tässä luvussa pohditaan lisäksi, miten 
kaupan arvoketju tulee muuttumaan tulevaisuudessa ja mitkä ovat tärkeimmät tekijät yritys-
ten menestymiselle tulevaisuuden kaupassa. Samalla pohditaan toiminnanohjausjärjestelmien 
nivoutumista eri toimintoihin ja mitä muuttuvan toimintaympäristön haasteisiin vastaaminen 
tulee vaatimaan yrityksiltä. 
 
Asiakaslähtöinen kaupan arvoketju (Efficient Customer Response, ECR) käsittää kaikki proses-
sit, joilla tuotetaan arvoa loppuasiakkaalle eli kuluttajalle (Finne & Kokkonen 2005, 16). Si-
vuston Lean Manufacturing Japan -mukaan asiakaslähtöinen kaupan arvoketju on strategia 
kuluttajapalveluiden tason nostamiselle vähittäiskauppiaiden, tukkukauppiaiden ja tuottajien 
yhteistyöllä. Parantamalla toimitusketjun tehokkuutta näiden tahojen yhteistyöllä, voidaan 
maksimoida hyödyt tehokkuudessa, kustannuksissa ja varastonhallinnassa, verrattuna toimimi-
seen kukin erikseen (Zenjiro Imaoka 2008). Kirjan Palvelumuotoilu -mukaan (Tuulaniemi 
2011,19) arvoketju on käsite, joka kuvaa jonkin tuotteen jalostumista raaka-aineesta valmiik-
si tuotteeksi. Jokainen ketjun vaihe, yksittäinen prosessi, nostaa tuotteen arvoa. 
 
Asiakaslähtöisessä arvoketjussa toimintoja uudelleen järjestellään analysoimalla arvoketjun 
osapuolien tuoma hyödyn lisäys loppuasiakkaan näkökulmasta. Lisäarvon tuottamiseen pyri-
tään saatavuuden parantamisella, tuotekehityksellä, tarjonnan lisäämisellä ja saamalla aikaan 
arvoketjun yritysten välinen hyötysuhteen lisäys. (Zenjiro Imaoka 2008.) 
3.1 Asiakassuhteiden hallintajärjestelmät  
Kanta-asiakasohjelmat ja -järjestelmät ovat yleisiä asiakassuhteiden hallinnan apuvälineitä. 
Niitä voidaan luoda niin yksityisille, kuin yritysasiakkaillekin. Asiakassuhdeohjelmiin kuuluvat 
asiakkaiden tunnistaminen, asiakassuhteen historiatietojen kerääminen ja palkitseminen. Liit-
tämällä kanta-asiakasjärjestelmät osaksi toiminnanohjausjärjestelmää, saadaan analysoitua 
asiakkaiden ostoshistoriaa ja toimittajien puolelta tilaushistoriaa. Näitä tietoja voidaan hyö-
dyntää liiketoimintaprosessien ja tuotevalikoiman kehittämisessä ja ostoskäyttäymisen analy-
soinnissa ja trendinäkymien ennustamisessa. (Finne & Kokkonen 2005, 56-57.) 
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Asiakastietojen analysoinnin myötä kustomoidut asiakaskontaktit ja tarjoukset ovat joillakin 
aloilla niin luonteva osa toimintaa, että sitä pidetään jopa hyvänä palveluna. Asiakastietojen 
kerääminen ja niiden analysointi on realisoitava liiketoiminnan prosesseissa, jotta toimintaa 
voidaan tehostaa tai toimintamalleja muuttaa. Asiakaskontaktien kohdentamisen ja perso-
noinnin lisäksi asiakassuhteen tietojen analysoinnilla voidaan mitata myynnin ja markkinoin-
nin tehokkuutta, parantaa valikoimien kohdentamista, uusimista ja laajentamista, tehdä asia-
kaskohderyhmien mukaista konseptisuunnittelua ja tehdä kauppapaikka-analyysejä verkoston 
laajentamisen suunnittelun tueksi. Asiakastuntemuksen ja kulutuskysynnän ymmärtäminen on 
keskeinen syy arvoketjun kehittämiseen. (Finne & Kokkonen 2005, 57-58.) 
3.2 Nopean vasteen toimintamalli 
Kaupan arvoketjun tärkeimpänä suuntauksena on nopean vasteen toimintamallin (Quick Res-
ponse, QR) ja asiakaslähtöisen kaupan arvoketjun (Efficient Customer Responce, ECR) yhdis-
täminen. Keskeisenä tekijänä tässä on toiminnanohjausjärjestelmien hyödyntäminen proses-
sien uudistamisessa ja uusien käytäntöjen luomisessa. Perusajatuksena on parempi kysynnän 
ennustaminen ja seuranta, tuotepuutoksien havainnointi ja vanhentuvien tuotteiden aiheut-
tamien kustannusten minimointi. Nopean vasteen toimintamallin mahdollistaman raportoinnin 
myötä vaateala otti käyttöön yhdenmukaisen viivakoodijärjestelmän, konttimerkinnät ja säh-
köisen tiedonkulun EDI-sanomat (Electronic Data Interchange). (Finne & Kokkonen 2005, 142-
143.) 
 
Kuvio 6, havainnollistaa arvoketjun nopean vasteen toimintamallin ECR:n ja sähköisten tie-
donkulun EDI-sanomien vuorovaikutuksen yrityksen toimintojen eri osa-alueiden optimoinnille 
arvoketjussa. Tiedon välittyminen eri toimitusketjun osien välillä hyödyntämällä asiakasläh-
töistä arvoketjuajattelua mahdollistaa nopeamman reagoinnin muun muassa tilauksissa ja 
toimituksissa. Tällä tähdätään erityisesti nopeampaan rahan kulkuun ja turhan kontrollin vä-
hentämiseen yrityksissä. Artikkelissa ”Efficient Consumer Response is All About Going Beyond 
the Customer’s Value Expectations”, todetaan ECR:n avulla pyrittävän saamaan kilpailuetua 
yrityksen markkinoilla. ECR-strategian avulla pyritään kasvattamaan asiakkaan saaman tai 
kokeman palvelun tasoa samalla, kun yritys pyrkii kasvattamaan voittoaan ja tehostamaan 
tuotekiertoaan. (Intrieri 2014.) 
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Kuvio 6. Nopean vasteen toimintamalli arvoketjun tarkastelussa (Intrieri 2014). 
 
Teknologiaratkaisut muodostavat asiakaslähtöisen arvoketjun perustan mahdollistaen tehok-
kaampien ja uudenlaisten toimintatapojen käytön. Nykyiset myymäläjärjestelmät tallentavat 
ostoksista tuotetietojen lisäksi muun muassa ostoskoritietoja ja ostoajankohdan. Analysoimal-
la tietyllä aikavälillä ostettuja tuotteita, voidaan tarkemmin suunnitella tilausmääriä ja os-
toskoritiedoista saadaan dataa tuotevalikoimasuunnitteluun. Ostoskoritiedoista saadaan mate-
riaalia markkinatutkimusten rinnalle. Arvoketjuanalyysin avulla yhteistyötahot voivat suunni-
tella kaikkia osapuolia hyödyttäviä arvoketjuratkaisuja. Prosessiajatteluun pohjautuvaa toi-
mintolaskentaa laajentamalla koskemaan koko toimitusketjua, saadaan kokonaisvaltaisempaa 
tietoa kustannusrakenteesta ja siihen vaikuttavista tekijöistä. Tulevaisuudessa yritysten no-
pean vasteen toimintamalleihin ovat tulossa Lean-filosofian toiminta-ajatus ja RFID -
järjestelmä. RFID mahdollistaa kehittyneemmät standardimuotoiset sanomat, joita voidaan 
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hyödyntää liiketoiminnan analyyseissa entistäkin tehokkaammin. (Finne & Kokkonen 2005, 
155-156.) 
3.2.1 Lean -toimintamalli 
Lean on kokoelma erilaisia työkaluja ja metodeja tarkoituksena lähestyä systemaattisesti ko-
ko toimintaketjua sen sijaan, että se olisi tarkasti määritelty toimintatapa (Plenert 2007, 
145). Lean Enterprice Instituten (2017) määritelmän mukaan Lean on lisäarvon luomista asi-
akkaalle vähemmin resurssein. Lean- toimintamallin tarkoituksena on vähentää turhaa panos-
tusta, nopeuttaa tuotteiden kiertoaikaa, lisätä kapasiteettia, vähentää inventaariotarvetta, 
poistaa toimitusketjun niin kutsuttuja pullonkauloja, parantaa kommunikaatiota ja ennen 
kaikkea parantaa asiakastyytyväisyyttä. 
 
Lean -toimintaympäristön luomisessa on hyvä luoda kartta toimitusketjun hallintatoimista ja 
Lean-filosofian tuomista mahdollisuuksista rinnakkain, kuten esimerkkikuviossa 7, on esitetty. 
Tässä on syytä lähteä liikkeelle määrittelemällä ensin toiminnan tavoitteet selkeästi ja yksin-
kertaisesti. Kartoittamalla yrityksen tiedottamisen taso ja tekemällä tarvittavat parannukset, 
saadaan eri toiminta-alueet integroitua ja osallistutettua toimintaympäristön ja toimintata-
van muutokseen. Toimintaympäristön luomista voidaan näin lähestyä kaikista suunnista ja 
luoda samalla kannustava ja motivoiva ilmapiiri. (Plenert 2007, 289.) 
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Kuvio 7. Toimitusketjun hallinta määrittelee optimointia tarvitsevat alueet ja Lean -filosofia 
toimii mahdollistajana, tarjoten välineet muutosten saavuttamiselle (Plenert 2007, 289). 
 
Kun toimitusketjun hallinta yhdistetään Lean -filosofian kanssa, on tarkoituksena luoda seu-
raavia muutoksia: koko järjestelmän tarkoituksena on optimoida resurssien käyttö koko tuot-
teen matkan ajalta, aina valmistajalta/toimittajalta loppuasiakkaalle asti ja päätavoitteina 
on tuotekierron minimointi, ajanhallinnan optimointi ja tuotteen laadun takaaminen. Tavoit-
teina on lisäksi vähentää turhaa inventointitarvetta paremman seurannan myötä, maksimoida 
toimitusketjun kapasiteetti ja sujuvuus ja taata loppuasiakkaan tyytyväisyys. Organisaa-
tiokulttuurin muuttumiseen pyritään sisäistämällä Lean -filosofia kaikessa tulevassa toimin-
nassa. Muutoksen seuraamiseksi ja toteuttamiseksi tulee analysoida organisaation tila tällä 
hetkellä ja haluttu tila tulevaisuudessa. Muutoksen vaiheet kirjataan ja kartoitetaan alueet, 
jotka tuovat lisäarvoa tuotteen toimitusketjulle. Muutosten implementoitiin ja seurantaan 
luodaan toimintasuunnitelma ja aikataulu. Muutosten läpivienti vaatii henkilökunnan ja toi-
minnan osa-alueiden tuen ja ymmärryksen ja sen tulee alkaa tiimitasolta. Muutoksessa tarvit-
tavat välineet ja järjestelmät tulee tarkoin valita ja kustomoida yrityksen ja toimitusketjun 
tarpeita vastaaviksi. Henkilökunnan perehdytys ja koulutus muutoksen ymmärtämiseksi ja uu-
sien järjestelmien ja tapojen käyttöönottoon on välttämätöntä, jotta muutos olisi onnistunut-
ta ja pysyvää ja siihen sijoitetut resurssit kannattavia. (Plenert 2007, 289.) 
 
Yksi käytetyimmistä Lean-työkaluista on japanilainen 5S-metodi. 5S-metodilla on tarkoitus 
tehostaa työympäristöä vaikuttamalla asenteisiin ja osallistuttamalla koko organisaatio muu-
tokseen. 5S -kirjainta tulevat alkujaan japaninkielisistä sanoista Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu 
ja Shitsuke, tunnetummin käännettynä englanniksi Sort, Set in order, Shine, Standardize ja 
Sustain. Suomalaisittain vastaavat termit ovat Sortteeraus, Systematisointi, Siivous, Standar-
disointi ja Seuranta (5stoday 2017). 5S:n avulla on tarkoitus poistaa hukkaa työympäristöstä. 
Sen avulla pyritään tuotteliaaseen ja laadukkaaseen organisaatioon muuttamalla työntekijöi-
den asenteita ja saamalla aikaan pysyvää tahtoa ympäristön parantamiseen lisäämällä työnte-
kijöiden tuottavuutta, vähentämällä tuottavuutta lisäämättömiin toimintoihin käytettyä aikaa 
ja luomalla vankka laatupohja työn suorittamiselle. 5S-metodin tarkoituksena on määritellä 
eri työn ja työympäristön alueet, prosessit ja niiden tekijät. Tämän avulla voidaan poistaa 
ympäristöstä kuulumattomat tekijät ja vapauttaa tilaa mahdollisesti tarvittaville hankinnoille, 
saada parannusehdotuksia organisaatiota kehittämään ja osallistuttamaan kaikki työntekijät 
huolimatta heidän asemastaan. (Debashis 2006, 1-5.) 
 
Ensimmäisessä vaiheessa valitaan kohde, johon 5S-metodia halutaan käyttää. Esimerkkinä 
kassapisteen tehostaminen. Tämä helpottaa kohdentamaan ajatusta, mitä ollaan tavoittele-
massa. Valitun kohteen funktio määriteellään ja sen sisältä tiimi ja kunkin asema tiimissä. 
Kohteen prosessi määritellään ja kohteen sisältämät välineet lajitellaan sen mukaan kuinka 
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välttämättömiä ne ovat. Esimerkiksi kassapääte on erittäin tärkeä, henkilökunnan PDA-
laitteet ovat väärässä paikassa ja rikkinäinen printteri on poistettavien listalla. Toisessa vai-
heessa halutuille toiminnoille määritellään paikat valitussa kohteessa ja tehdään niistä piir-
roskartta. Kartan avulla voidaan suunnitella ja myöhemmin ylläpitää tehtyjä toimenpiteitä. 
Kartan tulee olla yksinkertainen ja looginen. Esimerkiksi kassapäätteen sijainti verrattuna 
asiakkaan läpikulkuun kassapisteellä ja muun henkilökunnan turha ristikkäiskäynti alueella. 
Kolmannessa vaiheessa varmistetaan ylläpito tehdyn lajittelun myötä, jottei 5S-metodin käyt-
töönotto olisi turhaa. Esimerkiksi huolehditaan vanhentuneet materiaalit roskiin ja kassapis-
teelle kuulumattomat asiakaspalautukset niille kuuluville paikoille. Neljännessä vaiheessa 
vakiinnutetaan välineiden paikat ja tehdään tarvittaessa muutoksia. Luodaan käyttötapoja ja 
asetetaan standardeja, jonka mukaan asiat toteutetaan. Esimerkiksi käännetään asiakkaan 
tulosuunta välttämään ristikkäin kävelyä jonottajien kanssa ja määritellään, mitä asiakkaan 
saama asiakaspalvelu kassapisteellä käsittää. Viidennessä vaiheessa vakiinnutetaan uusi käy-
täntö ja perehdytetään henkilökuntaa, jotta implementointi olisi onnistunut ja muutos pysy-
vä. Manuaalien avulla ylläpidetään muutoksella haluttua tasoa ja sen jatkumista. (Debashis 
2006, 9-52.) 
3.2.2 RFID -järjestelmä  
Radio Frequency Indentification (RFID) on langaton järjestelmä, jolla voidaan etätunnistaa 
tuotteita. Järjestelmään kuuluvat antennilla varustettu lähetin, muistisiru ja lukijalaite (Ku-
vio 8). RFID-sirujen avulla on mahdollista yksilöidä jokainen kuljetusyksikkö ja/tai yksittäinen 
tuote ja seurata sen kulkua läpi toimitusketjun. RFID-sirut jaetaan aktiivisiin ja passiivisiin. 
Niin kutsuttu passiivinen RFID -siru saa virtansa siihen suunnatun radioaaltolukijan heijasta-
mana ja kommunikoi lähettämällä signaalin takaisinpäin. Passiiviset sirut ovat käytännössä 
kertakäyttöisiä ja lähettävät vain niihin alun perin tallennettua tietoa. (Bolic, Simplot-Ryl & 
Stojmenovic 2010, 3-4; Finne & Kokkonen 2005, 342.) 
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Kuvio 8. RFID- järjestelmän osat (EPC-RFID-info 2017). 
Vaikka RFID-järjestelmä oli käytössä jo toisen maailman sodan aikaan, niissä käytettävien 
laitteiden koko ja hinta jättivät ne puolustusvoimien käyttämäksi tuotteeksi. Sittemmin mas-
satuotanto ja kehitetyt standardijärjestelmät ovat edesauttaneet RFID -järjestelmän leviä-
mistä ja kehitystä laajemmin. RFID -järjestelmän kaupallinen hyöty sen edeltäjiin, kuten vii-
vakoodijärjestelmään nähden, ovat järjestelmän mahdollisuus etälukuun, useiden RFID-
sirujen lukeminen samanaikaisesti, sirun muistikapasiteetti ja tallennetun tiedon muuttami-
nen dynaamisesti. (Bolic ym. 2010, 4.) 
 
RFID -järjestelmän sirut ovat aina lukuvalmiina ja niiden luku tapahtuu automaattisesti ilman 
manuaalista käsittelyä. Koska sirujen luku ei vaadi näköyhteyttä, toisin kuin viivakoodit, voi-
daan tuotteita lukea esimerkiksi seinien läpi, tai suoraan kuljetusautosta lastia purkamatta 
(Finne & Kokkonen 2005, 342). RFID-teknologiaa hyödyntämällä voidaan tunnistaa sirun sijain-
ti, ja näin ollen tuotteen tai kuljetusyksikön sijainti. Esimerkiksi myymäläympäristössä tuot-
teet voidaan järjestelmässä merkitä sijaitsevaksi myymälässä tai varastossa. Halutessaan voi 
paikallistaa myös yksittäisen tuotteen sijainnin, mikäli lukijalaitteen järjestelmään on ohjel-
moitu etsintä-toiminto. Järjestelmään integroitu varastonhallinta- ja myyntiohjelmat automa-
tisoivat täydennyksen myymälän lattialle. 
 
Digi Today:n artikkelissa ”Kauppa pisti ostoskärryt rfid-seurantaan” (2013) kerrotaan, miten 
Kesko kerää ostoskärryihin sijoitettujen RFID -sirujen avulla tietoa, joiden avulla voidaan en-
nustaa kaupassa syntyviä ruuhkia ja käyttää tuotesijoittelun apuvälineenä. Saadun tiedon 
avulla voidaan myös analysoida asiakkaiden reittikiertoa marketissa. Toisessa artikkelissa 
(Mannila 2006) pohditaan yksilönsuojaa RFID -tunnistimien käyttökohteiden laajentuessa vil-
leimmissä keksinnöissä seuraamaan koululapsia tai potilaiden tunnistamiseen sairaalassa. 
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Varmennesirut kykenevät tunnistamaan signaloidun tiedonsiirron. Turvallisuus on suoraan ver-
rannollista teknologisen ratkaisun kustannuksiin (Bolic ym. 2010, 46-47). Nykyisin korttimak-
samisesta tutuksi tullut lähimaksu perustuu RFID -sirun käyttämään NFC -teknologiaan (Near 
Field Communication). Tässä tekniikassa käytetään tarkoituksellisesti signaalinlukutekniikkaa, 
joka rajoittaa lukuetäisyyden noin neljään senttimetriin (Verkkomedia 2013).  
 
Ongelmallisia tilanteita RFID -tunnistejärjestelmän käytön kanssa ovat muun muassa huonosti 
soveltuvan järjestelmän valitseminen yrityksen tarpeeseen tai langattoman verkon tuomat 
ongelmat, kuten verkon hitaus tai pätkiminen. Materiaalien huono signaalin läpäisevyys, ku-
ten runsaasti metallia tai vettä sisältävät tuotteet, tai runsas heijastavuus aiheuttavat virhei-
tä luennassa. Vastaavasti liian hyvä läpäiseminen aiheuttaa virheellisiä lukuja esimerkiksi lu-
ettaessa myymälästä varastoon tai toisin päin. Liian pitkä lukuetäisyys ja lukijan antennin 
huono suuntaus saavat myös aikaan virheellisiä luentoja. (Bolic ym. 2010, 23-32.) 
 
RFID-järjestelmän käyttöön sisältyy myös uhkia. Uhka voi olla järjestelmään itseensä kokonai-
suutena tai uhka voi kohdistua vain järjestelmän osaan. Tämä tulee ottaa huomioon riskien 
kartoituksessa ja sitä myöden järjestelmään suunnattavien investointien kohdistamisessa. 
Vaikka järjestelmään itsessään hakkeroitaisiin, itse järjestelmä pysyy ehjänä. Tuotetietojen 
muuttaminen on yksi kartoitettavista riskitekijöistä järjestelmän suojaamisessa. Esimerkiksi 
tuotteen hintatietojen muuttaminen aiheuttaa yritykselle tappiota, vaikka järjestelmä itses-
sään säilyy vahingoittumattomana. Tuleekin miettiä mahdollisen tekijän motiivia, onko motii-
vina yksittäisistä tuotteista hyötyminen vai onko tarkoituksena vahingoittaa RFID-teknologiaa 
käyttävää yritystä? Kuluttajalle RFID-teknologian sisältämän maksukortin sirun tietoihin pää-
syn estäminen esimerkiksi metallisilla rahapusseilla tai laukuilla on suotuisaa, mutta kaupalle 
RFID-sirun lukemisen esto on vastaavasti uhka hälytinlaitteiden reagoimattomuuden myötä. 
(Thornton ym. 58-60.)  
3.3 Automaatiojärjestelmät osana toiminnanohjausjärjestelmää 
Operatiivinen asiakassuhteiden hallinta (Operational CRM) sisältää tekniset järjestelmät asia-
kaslähtöisille prosesseille myynnissä, markkinoinnissa ja asiakaspalvelussa. Näitä järjestelmiä 
kutsutaan myynti- ja markkinointiautomaatioksi, sekä palveluautomaatioksi. (Buttle & Maklan 
2015, 210.) 
 
Muodolliset ja standardoidut asiakassuhdejärjestelmät myynnissä, markkinoinnissa ja asiakas-
palvelussa, ovat aikaansaaneet merkittävää kustannustehokkuutta. On tärkeää huomata, että 
organisaation operatiiviset kyvyt rajoittavat sen strategisia mahdollisuuksia. Tyypillisesti yri-
tyksen lähestyessä asiakaskeskeistä investointistrategiaa, se integroi datan ensin kaikista asi-
akkaiden kanssa yhteydessä olevista toimintayksiköistä, eli myynnistä, markkinoinnista ja 
asiakaspalvelusta, saadakseen täyden kuvan asiakkaan kosketuspinnoista yrityksen kanssa. 
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Tämä mahdollistaa, että asiakassuhteiden hallintajärjestelmien kanssa työskentelevät voivat 
olla interaktiivisesti yhteydessä asiakkaisiin yksilötasolla tietäen asiakkaan tai asiakasyrityk-
sen asiakashistorian. Kun yrityksen asiakasjärjestelmät on integroitu ja saatu tarpeeksi korke-
alle tasolle yksilöidyn informaation määrän ja laadun suhteen, voidaan hyödyntää analysoin-
tiohjelmia ja luoda väyliä kohdennettuun yhteydenpitoon asiakkaan kanssa, eli niin kutsutusti 
luomaan ”myyntiliidejä”. Tällaiset integroinnit lähes aina vaativat investointeja yrityksen it-
järjestelmiin saadakseen aikaan järjestelmän, jota yrityksen osastot voivat käyttää interaktii-
visesti. (Buttle & Maklan 2015, 211.) 
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3.3.1 Myyntiautomaatio  
Myynnin automaatio on teknologisen järjestelmän applikaatio myynnin ja myynnin johtamisen 
tukena, jonka tarkoituksena on mahdollistaa yrityksen sisällä asetettuihin tavoitteisiin pääse-
minen (Buttle & Maklan 2015, 212). 
 
Tekninen laitteisto ja ohjelmistot ovat myyntiautomaation ydin. Myyntiautomaatio-ohjelmat 
on suunniteltu keräämään, tallentamaan, analysoimaan, jakamaan ja käyttämään asiakasda-
taa myynnin käyttöön. Asiakasdatan hallinnan tarkoituksena on luoda pitkäikäinen ja molem-
pia osapuolia tyydyttävä asiakassuhde. Myyntiautomaatio-ohjelman avulla myyntiedustajat ja 
myyntijohtajat saavat käyttöönsä kanavan, jossa seurata ja suunnitella asiakastoimenpiteitä. 
Myyntiautomaatio-ohjelman avulla voidaan myös luoda raportteja asiakastoimenpiteiden ja 
myyntitoimenpiteiden vaikutuksien seuraamiseen ja analysointiin. (Buttle & Maklan 2015, 
212.) 
 
Myyntiautomaatio-ohjelman avulla voidaan muun muassa hallinnoida asiakastilejä. Tämä 
mahdollistaa kokonaiskuvan muodostamista asiakassuhteen ajalta, näyttäen yhteydenottohis-
torian, läpiviedyt liiketoimet, voimassa olevat sopimukset, tilaukset ja toimitukset, asiakas-
palveluhistorian ja tarjoukset. Myyntiautomaatio-ohjelman avulla voidaan myös analysoida 
tulevia myyntiliidejä ja niiden mahdollisuuksia. Hallinnoinnin avulla nähdään keskeneräiset ja 
päättyneet myyntitoimet, yhdistää toimet kuhunkin tiliin ja yhteydenottoon ja niin edelleen. 
Lisäksi myyntiautomaation avulla voidaan luoda ja hallinnoida sopimuksia, luoda ja säilöä do-
kumentteja, tehdä ja hallinnoida tilauksia, tarjouksia ja kampanjoita, sekä luoda myyntien-
nusteita. Myyntiautomaatiosta on monia hyötyjä. Myyntihenkilöstölle hyödyt näkyvät lyhyem-
pänä myyntikiertona, suurempana määränä mahdollisuuksia kauppojen syntymiselle ja näin 
korkeammille tuloille. Myyntijohtajat hyötyvät myyntiautomaatiosta saamalla korkeamman 
tuottavuuden myyntihenkilöstöltä, paremman asiakassuhteen hallinnan, tarkemmat raportit 
ja tarpeen pienempään rahalliseen myyntipanostukseen. Ylempi johto saa paremman koko-
naiskuvan myyntiprosessin toimista, paremman ennustettavuuden myynneille, nopeutetun 
tulouttamisen myynneistä, korkeamman voiton myyntipanostukseen suhteutettuna ja mahdol-
lisuuden myyntiosuuden kasvattamiseen ja suurempaan tuottoon. (Buttle & Maklan 2015, 215-
226.) 
3.3.2 Markkinointiautomaatio  
Myyntiautomaation tapaan markkinointiautomaatio on hyvin laite- ja ohjelmistokeskeinen ja 
sen tarkoituksena on olla apuväline markkinointihenkilöstölle markkinoinnin tavoitteisiin pää-
semiseksi. (Buttle & Maklan 2015, 231-232.) 
 
 33 
  
 
Markkinointiautomaatio-ohjelmaa voi hyödyntää hyvin laaja kirjo markkinoinnin ammattilai-
sia, kuten markkinointijohtaja, kampanjavastaava, markkina-analyytikko, markkinajohtaja, 
promootiovastaava tai suoramarkkinointihenkilöstö. Markkinointiautomaatio-ohjelman tehtä-
vänä on olla työkaluna markkinoinnin suunnittelussa, toteutuksessa, mittaamisessa ja analy-
soinnissa. Markkinointiautomaatiosta voidaan hyötyä saamalla suurempi vastine markkinointi-
toimenpiteelle. Markkinointitoimenpiteiden toistettavuus luo säästöjä siihen panostettuihin 
investointeihin verrattuna. Markkinoinnin tuottavuus kasvaa mitä kohdennetummaksi se suun-
nitellaan. Markkinointiautomaation avulla markkinointia voidaan suunnata multikanavaisesti 
ja yhtäaikaisesti. Markkinointiautomaatio-ohjelma luo dataa, jota analysoimalla voidaan saa-
da ajantasaista tietoa markkinointitoimenpiteiden tuottavuudesta. Sen avulla voidaan myös 
analysoimalla tehtyjen markkinointitoimenpiteiden vastaanottoa kohderyhmässä. Asiakkaalle 
markkinointiautomaatio näkyy osuvampana, suunnatumpana ja näin ollen miellyttävämpänä 
markkinointina. (Buttle & Maklan 2015, 233.) 
3.3.3 Palveluautomaatio  
Asiakas kohtaa asiakaspalvelua ostotapahtuman kaikissa vaiheissa, ennen ostotapahtumaa, 
sen aikana ja ostotapahtuman jälkeen (Buttle & Maklan 2015, 263). Ennen ostopäätöstä asia-
kas saattaa vierailla yrityksen kotisivuilla, tiedustella tuotteesta henkilökunnalta, vastaanot-
taa yrityksen tuottamaa mainontaa. Ostotapahtuman aikana merkitykseen nousevat ostota-
pahtuman kitkattomuus, nopeus, yksinkertaisuus ja mahdollisen henkilökunnan asiantunte-
vuus, ystävällisyys ja palvelualttius. Ostotapahtuman jälkeen asiakas saa palvelua muun mu-
assa käyttöohjeiden ja mahdollisten ongelmatilanteiden kanssa asiakaspalvelupisteistä tai 
reklamaatio- ja takuuasioiden hoidon muodossa.  
 
Yrityksen arvolupaus määrittää kilpailijoista erottautumisen ja sen mitä yritys antaa asiak-
kaalleen. Arvolupauksella kerrotaan tuotteen tai palvelun tuoma hyöty ja tuotteen ainutlaa-
tuisuus, määritellään, mikä tuote on ja kenelle se on suunnattu. Asiakas puolestaan muodos-
taa oman käsityksensä arvosta perustuen kokemuksiin, toiveisiin ja yrityksen maineeseen tai 
viestintään. Käytännössä tämä arvo muodostuu vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa eri kana-
vissa. Teknologialla on yhä suurempi rooli myös asiakaspalvelukokemuksen luomisessa. Sosiaa-
lisen median mainonta, applikaatiot, sähköiset tilausjärjestelmät ja interaktiivisuus ovat 
kaikki osana teknologista asiakaspalvelukokemusta. Teknologian helppokäyttöisyys, hinta, 
saavutettavuus, tekniset ominaisuudet ja räätälöinti ovat arvoja, joilla voidaan tyydyttää ku-
luttajien tarpeita myös kohdennetusti yhä lisääntyvässä määrin. (Tuulaniemi 2011, 17-18.)  
 
Myymäläympäristössä teknologiseen palvelukokemukseen liittyvät muun muassa kassajärjes-
telmän sujuvuus ja tekniset mahdollisuudet, tuotetietojen haku järjestelmistä ja tuotteiden 
täydennysjärjestelmien toimiminen. Toiminnanohjausjärjestelmä sitoo nämä osa-alueet toi-
mivaksi kokonaisuudeksi. (Buttle & Maklan 2015, 264.) 
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Palveluautomaatiota käytetään yleensä neljässä pääalueessa; yhteyskeskuksissa, puhelukes-
kuksissa, tukipalveluissa ja kenttäratkaisuissa. Yhteyskeskukset kommunikoivat asiakkaiden 
kanssa monikanavaisesti. Käytössä voivat olla puhelin, netti, sähköposti, tekstiviestit, viesti-
sovellukset, chat-palvelut ja/tai sosiaalisen median kanavat. Teknologisista ratkaisuista riip-
puen käytössä voivat olla ihmiskontaktien lisäksi automaattiset puheentunnistusohjelmat ja 
automaattiset vastausviestit tai numerovalintaohjatut puhelinpalvelut. Puhelukeskuksissa ko-
rostuu nopea pääsy tietojärjestelmiin. Nopea luku-, kuuntelu ja vastaustaito ovat tärkeitä 
palvelukokemuksen muodostumisessa asiakkaalle. Tukipalvelut ovat yleensä teknisiä palvelu-
keskuksia tarjoten apua teknisiin ongelmiin. Palveluautomaatio-ohjelmat, kuten tapausten 
hallinta, työmääräysten hallinta ja palvelutason hallinta ovat tukipalvelujen käytössä. Kent-
täpalvelut voivat olla sekä yritysasiakkaille, että yksityisasiakkaille suunnattuja. Kenttäpalve-
luja voivat olla muun muassa tilatun tuotteen toimitus-, asennus- ja korjauspalvelut. Kenttä-
palvelut käyttävät toiminnanohjausjärjestelmien tukena puhelimia, nettiä ja erilaisia yritys-
ten sovelluksia. (Buttle & Maklan 2015, 266-267.) 
 
Palveluautomaation hyötyjä ovat muun muassa nopea reagointi asiakkaiden huoltopyyntöihin 
ja kustannustehokkuus itsepalvelujärjestelmien käytön myötä. Palvelukeskusten operointi on 
tehokkaampaa oikean henkilöstömäärän mitoituksella palvelupyyntöjen mukaisesti ja sopivan 
ammattitaidon omaavan henkilön löytymisellä nopeasti. Henkilöstön on myös helpompi täyt-
tää asiakkaan odotukset saadessaan järjestelmästä tarkan tiedon asiakkaan tilanteesta ja 
mahdollisesta tapaushistoriasta ja varustautumalla sopivilla työvälineillä ja materiaaleilla. 
Asiakas saa paremman palvelukokemuksen yrityksen reagoidessa nopeasti ja täsmällisesti hä-
nen tilanteeseensa. (Buttle & Maklan 2015, 268-269.) 
3.4 Tulevaisuudennäkymiä kaupan arvoketjun kehittymisessä 
Toiminnanohjausjärjestelmien kanssa integroitavat sovellukset tulevat kasvamaan tulevaisuu-
dessa yhä suurempaan rooliin. Näistä merkittävimpänä ovat verkkokauppa ja sitä myöden 
toimitusten hallinta. Vuonna 2016 nettikauppa kasvoi maailmanlaajuisesti kuudella prosentilla 
noin kahteen biljoonaan dollariin (e-Marketer 2016). Suomessa kasvua oli 40 % ja euromääräi-
sesti myynti nousi lähes 190 miljoonaan euroon. Kun Suomessa jo vuonna 2015 nettikauppa 
kasvoi 36 %, voidaan todeta nettikaupan olevan tärkein trendi kaupan alalla. (Saari 2017.) 
 
Artikkelin Miksi yhä useammat asiakkaat ostavat verkosta? -mukaan (Sareskivi 2017) verkko-
kauppaostoksiin päädytään sen helppouden vuoksi. Verkkokaupassa ei ole tarvetta myyjän 
etsimiselle, vuoronumeroille tai hinnan etsimiselle ja neuvottelulle. Verkkokaupan valikoima 
saattaa olla huomattavasti laajempi, kuin perinteisessä kivijalkamyymälässä on esillä. Myös 
tuotteiden ja hintojen vertailu on nopeaa eri kauppojen välillä verkossa. Lisäksi verkkokau-
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poissa toimitus on valmiiksi järjestetty, eikä siitä tarvitse erikseen neuvotella tai itse järjes-
tää. 
 
Nettikaupan arvoketjun kehittämisessä kuljetuspalveluilla onkin merkittävä rooli. Viime aikoi-
na kuluttajalle on tullut erilaisia uusia toimitusmuotoja ja palveluita, kuten Postin Smartpost 
tai DHL:n Swip Box -toimituspisteet. R-kioskien yhteydessä toimivat DB Schenkerin ja Matka-
huollon pakettipisteet, sekä yksityisasiakkaiden välinen ärräpaketti-järjestelmä. Smartpost -
pisteellä voi vastaanottaa lähetyksiä lokeron numeron ja avauskoodin avulla. Myös palautuksia 
voi tehdä Smartpost -pisteisiin, jolloin voi ilmoitetusta Postin nettiosoitteesta hakea koodin 
palautukselle. Smartpost -pisteitä on muun muassa markettien yhteydessä ja kauppakeskuk-
sissa, jolloin ne ovat helposti kuluttajien ulottuvilla. Halutessaan Smartpost-pisteen voi tilata 
myös omaan taloyhtiöön. DHL ja K-ryhmä vastaavat verkkokaupan voimakkaaseen kasvuun 
palvelupisteyhteistyöllä perustamalla pakettiautomaatteja pääkaupunkiseudulle ja muihin 
kaupunkeihin ympäri Suomea. Pakettiautomaatteja ja palvelupisteitä perustetaan K-
ruokakauppojen ja K-rautakauppojen yhteyteen. Peter Ervatsalo, DHL Express Suomen toimi-
tusjohtajan mukaan, suoraan kuluttajille toimitettavien pakettien osuus on kasvanut jo yli 50 
prosenttiin kaikista DHL:n lähetyksistä. Verkkokauppa.com palvelee hätäisintä asiakastaan 
tarjoamalla 3h pikakuljetuspalvelua pääkaupunkiseudulla, sekä 24h-kioskia varastossa heti 
oleville tuotteille. Nämä ovat Verkkokauppa.com -myymälän lisäpalveluita muiden kuljetus-
muotojen lisäksi. (Posti 2017; R-kioski 2017; K-ryhmä 2017; Verkkokauppa.com 2017). 
 
Verkkokaupan voimakas kasvu vaatii yrityksiltä entistä suurempaa perehtymistä uusimpaan 
teknologiaan ja ajan tasalla olemiseen. Verkkokauppa myös kansainvälistää yrityksiä ja luo 
tarpeen eri kulttuurien ymmärtämiselle ja viestinnän hallinnalle. Arvoketjuajattelun sisäistä-
misen ja kehittämisen myötä marketteihin on perustettu pikakassoja ja erilaisia itsepalvelu-
järjestelmiä. Näillä yritysten voimavarat voidaan kohdentaa henkilökohtaiseen palveluun pe-
rustoimintojen, kuten tuotepunnitusten tai rahastuspisteiden miehittämisen sijaan.  
 
Teknisellä puolella erilaiset applikaatiot ovat nousseet merkittävään tuotekehitykseen. Kulut-
tajat voivat niiden avulla helppokäyttöisesti ja nopeasti ajasta ja paikasta riippumatta päästä 
käsiksi erilaisiin tietokantoihin, kuten omiin terveystietoihin. Applikaatioiden avulla on synty-
nyt esimerkiksi uusia maksutapoja helpottamaan asiakkaan ostokokemusta. Yrityksillä yksi 
suuri keskittymisen kohde on tulevaisuudessa erilaisten analysointiohjelmien käyttö ja erityi-
sesti analysoidun tiedon luku- ja hyödyntämistaito. 
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4 Myymäläjärjestelmän käyttötutkimus asiakasyrityksissä, Case-X 
Tässä luvussa kerrotaan, miten tutkimus on suunniteltu, rajattu ja toteutettu. Valittua mene-
telmää pohditaan ja kerrotaan tutkimustuloksista ja tehdään kehitysehdotuksia. Luku alkaa 
toimeksiantajan esittelyllä. 
4.1 Kohdeyritys  
Tämän opinnäytetyön kohdeyrityksenä toimii kaupan-, logistiikan- ja ohjelmistopalveluiden 
suunnitteluyritys. Kohdeyritys toimittaa digitaalisia kaupankäynnin ratkaisuja muun muassa 
palvelualalle ja teollisuudelle. Yritys tarjoaa kokonaisratkaisuja liiketoiminnan tehostamiseen 
ja monikanavaiseen kaupankäyntiin. Palveluvalikoimaan kuuluvat muun muassa digitaalisen 
kaupankäynnin ja tilaus-toimitusprosessin palveluita ja konsultointia, digitaalisen markkinoin-
nin ja analytiikan palveluita, asiakaskokemuksen suunnittelu- ja toteutuspalveluita, master 
data- ja integraatiopalveluita ja toiminnan- ja taloudenohjauksen järjestelmiä, ja niitä tuke-
via optimointi-, integraatio- ja sovellushallintapalveluita, sekä raportointiratkaisuja.  Yrityk-
sen toimipisteitä on kolmessa maassa ja digitaalisia palveluita tuotetaan Eurooppaan, Pohjois-
Amerikkaan, Aasiaan ja Australiaan. Kohdeyritys on yhtiömuodoltaan julkinen osakeyhtiö ja se 
on perustettu 1982. 
 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään kohdeyrityksen pyynnöstä vähittäismyymälöiden käyttä-
mään myymäläjärjestelmään, jättäen ulkopuolelle integroidut järjestelmät, kuten analyysioh-
jelmistot ja verkkokaupan. Rajauksen perusteena on nimenomaisesti kehittää myymäläjärjes-
telmäyksikön toiminnanohjausjärjestelmän toimintoja. Myymäläjärjestelmä on kehitetty eri-
tyisesti tekstiilialalla toimivien kaupan alan yritysten käyttöön, mutta on käytössä myös muis-
sa myymälöissä kaupan alalla. 
 
Kohdeyrityksen myymäläjärjestelmä käsittää vähittäiskaupan myyntiohjelman, ostotilausjär-
jestelmän, varastonhallinnan, kanta-asiakasjärjestelmän, toimittajarekisterin, laskutus- ja 
myyntireskontran, ostoreskontran ja pankkijärjestelmän. Myymäläjärjestelmään on saatavissa 
useita integroitavia järjestelmiä, jotka ovat jätetty tämän tutkimuksen ja opinnäytetyön ul-
kopuolelle. 
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4.2 Tutkimusaihe 
Tutkimusaiheena tällä opinnäytetyöllä on kohdeyrityksen myymäläjärjestelmän käyttö sen 
asiakasyrityksissä. Kohdeyrityksen ohjelmistopalveluista on valittu keskityttäväksi myymälä-
järjestelmiin ja sen kehittämistarpeeseen. Tutkimuksen kohteena on keskitytty erityisesti 
suomalaisten asiakasyrityksen haasteisiin toiminnanohjausjärjestelmän käytön yhteydessä, 
sekä myymäläjärjestelmän kehityskohteiden ja puuttuvien osa-alueiden löytymiseen. Tutki-
muksen tavoitteena on saada niin kutsuttua kenttätietoa myymäläjärjestelmien nykytilasta 
niin käytettävyyden, kuin teknologisten ominaisuuksien osalta. Lisäksi toivotaan saatavan lisä-
tietoa asiakkaiden toiveista, joita voidaan käyttää tuotekehityksen perustana.  
4.3 Tutkimusmenetelmä 
Tutkimusmenetelmänä käytetään kohdeyrityksen toiveesta teemahaastattelua. Teemahaas-
tattelu on valittu tutkimusmenetelmäksi, jotta voitaisiin saada parempi tulkinta asiakasyritys-
ten henkilöstön myymäläjärjestelmän käytön hallinnasta. Henkilökohtaisesti suoritettavan 
teemahaastattelun avulla voidaan todeta tilanteita, jotka eivät tulisi ilmi suorittamalla tut-
kimus muulla tavoin ennakkoon määrättyä kaavaa käyttäen. Ennakkoon määrättyjen kysymys-
ten koetaan rajoittavan vastausmateriaalia liian tiukasti, eikä piilevät ongelmatilanteet tule 
esille. Teemahaastattelu sopii tutkimusmenetelmäksi erityisesti, kun vastaukset perustuvat 
henkilön omiin kokemuksiin aiheesta. Teemahaastattelun avulla vastauksia voidaan tulkita, ja 
myös esittää syventäviä jatkokysymyksiä aiheesta ja saada näin kattavampi vastaus, kuin esi-
merkiksi käytettäessä lomakekyselyä (Hirsjärvi & Hurme 2000). 
 
Kohdennettu, puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa ennalta määriteltyjä teemoja, joista 
haastattelussa keskustellaan. Teemahaastattelussa tiedetään haastateltavan kokeneen jonkin 
ennalta määrätyn tilanteen. Teemahaastattelussa oletetaan, että kaikkia haastateltavan hen-
kilön kokemuksia, uskomuksia ja tunteita voidaan tutkia valitusta aiheesta. Teemahaastattelu 
ei ole sidottu kvalitatiiviseen tai kvantitatiiviseen oletukseen, vaan tutkimuksen tulos pohjau-
tuu valitun teeman ympärillä käytävästä keskustelusta ja sen analysoinnista. Keskeistä on 
haastateltavien tulkinnat ja heidän muodostama aiheen merkityksellisyys heille itselleen. 
Haastattelijan ja haastateltavan välinen vuorovaikutus koostuu kielellisestä merkinnästä ja 
tulkinnasta. Suunniteltaessa teemahaastattelua on hyvä ottaa huomioon haastateltavien kie-
lellinen valmius ja kommunikaatiotyylit. Eri ihmisillä on erilaiset tavat viestiä asioiden sivu-
merkityksistä. (Hirsjärvi & Hurme 2015, 40-48.) 
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Kuten tämän opinnäytetyön tapauksessa, tutkimusongelma saattaa edellyttää niin kutsutusti 
survey-tyylistä lähestymistapaa, jolloin valitaan jotakin perusjoukkoa edustava otos tai näyte, 
keneltä tiedot kerätään. Jotta tutkimusmateriaali saataisiin jollakin tapaa standardoituun 
muotoon, esitetään kysymykset haastateltaville samalla tapaa. Tällaisesta aineistosta voidaan 
kerätä eroja tai yhtäläisyyksiä. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan harkinnanvaraisesta 
näytteestä otoksen sijaan, koska yleistysten sijaan pyritään saamaan tietoa paikallisesta ilmi-
östä tai etsimään ilmiöihin uutta teoreettista näkökulmaa. Jo muutamalla haastattelulla voi-
daan saada merkittävää tietoa tutkimuskysymyksestä. (Hirsjärvi & Hurme 2015, 58-59.) 
4.4 Toteutus 
Tutkimuksen toteuttaminen tapahtuu kohdeyrityksen oman asiakasrekisterin pohjalta. Alu-
eeksi on valittu käytännön syistä pääkaupunkiseutu. Asiakasyritykset ovat pieniä ja keskisuu-
ria yrityksiä. Haastatellut asiakasyritykset ovat valtaosin vaate- ja asustemyymälöitä ja eri-
koistavaramyymälöitä. Haastattelut suoritetaan henkilökohtaisesti autenttisessa ympäristössä, 
eli asiakasyritysten omissa toimipisteissä. Näin pyritään löytämään myös piileviä ongelmati-
lanteita ja puutteita, joita ei valmiilla tutkimuslomakkeella tai puhelimitse haastateltaessa 
tulisi ilmi. Haastateltavina ovat yritysten myymälävastaavat, sekä muut henkilöt, joilla on 
kokemusta järjestelmän käytöstä. Keskimäärin haastateltavat henkilöt olivat olleet yritykses-
sä noin 7 vuotta. Tämä ei kuitenkaan anna täysin oikeellista kuvaa käyttäjien perehtyneisyy-
destä järjestelmän käyttöön, sillä osa haastateltavista oli käyttänyt samaa järjestelmää jo 
edellisissä työpaikoissa. Teemahaastattelut on suoritettu nimettömästi mahdollisimman aidon 
vastausmateriaalin saamiseksi ja tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi. Teemahaastatte-
luiden pohjana käytettiin puolistrukturoitua haastattelupohjaa ja sen toimivuutta oli testattu 
ensin kaupan alalla työskentelevän opiskelukaverin avustuksella. Testihaastattelun avulla voi-
tiin tarkastaa haastattelurungon kysymysasettelua ja suunnitella haastatteluiden mahdollista 
kestoa ja haastattelukierroksen aikataulutusta. 
 
Tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyyttä ajatellen haastateltavat valikoitiin sattumanvarai-
sesti kohdeyrityksen asiakaslistalta ja haastattelusta oli mahdollista kieltäytyä. Haastattelut 
myös suoritettiin nimettömästi eikä haastatteluja tallennettu. Haastattelut sai halutessaan 
keskeyttää. Haastatteluiden tallentamisen esti myös autenttinen myymäläympäristö, jossa oli 
paikalla ulkopuolisia henkilöitä, eli myymälöiden asiakkaita. Haastateltuja asiakasyrityksiä ei 
ole listattu kohdeyritykselle eikä opinnäytetyöhön, vaan haastatellut yritykset ovat saaneet 
numeron haastattelutilanteissa tehtyihin muistiinpanoihin. 
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5 Tutkimustuloksia  
Teemahaastatteluin saatu tutkimusmateriaali on lajiteltu haastatteluissa esille tulleiden ti-
lanteiden mukaan ja analysoitu näin saatuja tekijöitä niiden yleisyyden ja vakavuuden pohjal-
ta. Yhteensä analysoitavia haastatteluita kertyi N=18 kappaletta ja haastateltavia henkilöitä 
oli N=20. 
 
Yleisimmin esille tulleet seikat haastatteluissa olivat järjestelmäkoulutus, järjestelmän help-
pokäyttöisyys, järjestelmän tarkkuus ja kohdeyritykseltä saatu asiakaspalvelu myymäläjärjes-
telmän käytön ongelmallisissa tilanteissa. Lisäksi jokaisen yrityksen kohtaamat yksilölliset on-
gelmat on huomioitu analysoimalla taustalla olevia tekijöitä, jotka ovat saattaneet johtaa 
ongelmatilanteiden syntyyn. 
 
Tämän opinnäytetyön keskeinen tavoite oli saada selville ongelmatilanteita ja kehityskohtia 
myymäläjärjestelmän käytön kanssa. Suurimpina haasteina olivat myymäläjärjestelmään saa-
dun koulutuksen taso, myymäläjärjestelmän varastosaldo-ongelmat, inventaariot ja lahjakort-
titoiminnot. Kehitysehdotuksia haastateltavilta tuli eniten liittyen myymäläjärjestelmän kus-
tomointiin ja lahjakorttitoimintoihin.  
5.1 Myynti ja monimyymäläjärjestelmä 
Kassamyynti on myymäläjärjestelmän perustoiminto tuotteiden myynnissä. Myyntiohjelmalla 
myytävät tuotteet listautuvat näytölle ja tuotteille voi tehdä perustoimintoja, kuten antaa 
alennuksia ja valita maksutavan. Monimyymäläjärjestelmä mahdollistaa varastosaldojen nä-
kemisen yrityksen kaikissa toimipisteissä. Monimyymäläjärjestelmää voidaan käyttää asiakas-
palvelun apuvälineenä, sekä esimerkiksi myymälöiden välisten tuotesiirtojen datan lähteenä 
yhdisteltäessä tuotesarjojen loppueriä. 
 
Poikkeuksetta kaikki haastateltavat yritykset pitivät kassamyynnin helppoutta tärkeimpänä 
seikkana koko järjestelmässä. Kassamyynnin todettiin olevan erittäin helppokäyttöinen yksin-
kertaisen ulkoasunsa vuoksi. Haastateltavissa yrityksissä pidettiin myös hyvänä, ettei myynti-
ruutu sisältänyt häiritseviä muita toimintoja. Kaiken tasoiset työntekijät voivat käyttää jär-
jestelmää ilman ongelmatilanteita, joita ylimääräiset näppäimet ja toiminnot voisivat aiheut-
taa. 
 
Monimyymäläjärjestelmä oli järjestelmän hankinnan pääasiallinen syy 12/18 haastatellussa 
yrityksessä. Monimyymäläjärjestelmään tuli kehitysehdotuksia saapuvien tuotteiden merkit-
semiseksi tuotteen varastosaldojen yhteyteen. Tämä helpottaisi asiakaspalvelutilanteissa tuo-
den varmuutta tuotteen saatavuudelle niin luvattaessa. 
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5.2 Järjestelmäkoulutus  
Suurimpana ongelmana kohdeyrityksen toiminnanohjausjärjestelmän käytössä oli koulutuksen 
puute. Haastateltavien kokemus nykyisen työnantajan palveluksessa myymäläjärjestelmän 
käytölle vaihteli vuodesta kymmeneen vuoteen. Yksi haastateltavista oli käyttänyt kyseistä 
myymäläjärjestelmää koko työuransa ajan, noin 20 vuotta. Keskimäärin haastateltavat olivat 
käyttäneet toiminnanohjausjärjestelmää nykyisen työnantajan palveluksessa 7 vuotta. 
 
Perehdytys, jonka haastateltavat olivat saaneet järjestelmän käyttöön, oli tapahtunut edeltä-
jän, tai muiden työntekijöiden toimesta. Huomattava osa, 17/18 haastateltavasta, kertoi 
oma-aloitteisuuden järjestelmän toimintojen selaamisessa ja testaamisessa olevan merkittävä 
tekijä yrityksen toimipisteen hallinnalle myymäläjärjestelmän käytössä. Varsinaisen koulutuk-
sen puute on aiheuttanut tilanteita, joissa olemassa olevia toimintoja ei käytetä lainkaan tai 
ei ymmärretä niiden funktiota. Järjestelmäkoulutuksen puutteen myötä haastatteluissa tuli 
ilmi, ettei haastateltavilla ollut tietoa järjestelmän uusista ominaisuuksista, tai vastaavasti 
toimintojen yhdistymisistä tai muista päivityksistä. 
 
Kehitysehdotuksena myymäläjärjestelmässä voisi olla pop-up ruutuja uusien toimintojen koh-
dalla tietyn ajanjakson ajan päivityksen jälkeen. Pop-up ruuduissa voisi olla myös linkki lyhy-
een ohjevideoon toiminnon käytöstä. Pop-up ruutujen poistumisen jälkeen, sekä muissa toi-
minnoissa voisi olla pienet merkit, kuten ”i” tai ”?”, joista voisi saada lisätietoa kyseisestä 
toiminnosta. Säännölliset sähköpostit myymäläjärjestelmää käyttäville yrityksille toisi kaivat-
tua tietoa uusista, sekä kehityksen alla olevista toiminnoista. Näin saataisiin myös palautetta 
asiakasyrityksiltä. Asiakasyritysten saadessa mahdollisuuden vaikuttaa ohjelmistokehitykseen 
on samalla keino sitouttaa myymäläjärjestelmän käyttöön myös tulevaisuudessa. Ajoittaiset 
markkinointikampanjat myymäläjärjestelmän käytöstä, ”myymäläjärjestelmäpäivät” olisivat 
hyödyllisiä molemmille osapuolille asiakkaiden antaessa palautetta ja kehitysehdotuksia, ja 
saaden vastaavasti suuremman hyödyn tekemälleen myymäläjärjestelmäinvestoinnille. Myös 
päivitykset järjestelmän ulkonäössä ilmentäisi tehtyjä ohjelmistopäivityksiä. Vain yksi haasta-
telluista muisti myymäläjärjestelmän ulkonäön muuttuneen lainkaan. 
5.3 Varasto 
Myymäläjärjestelmän varastotoimintoihin kuuluvat muun muassa varastosaldot, täydennysra-
portit ja myymälöiden välillä tapahtuvat tuotteiden siirrot. 
 
Itse järjestelmän osa-alueista eniten ongelmatilanteita oli varastotoimintojen kanssa. Varas-
tosaldot mainittiin 16/18 haastateltavassa yrityksessä joillakin tapaa virheellisiksi. Suurin on-
gelma oli tuotteita siirrettäessä toimipisteiden välillä. Yritykset tekevät tuotesiirroista niin 
kutsutun varaston siirron, jolloin tuotteiden varastosaldot lähtevässä toimipisteessä vähene-
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vät ja vastaavasti vastaanottavassa toimipisteessä kasvavat. Lähes jokaisessa yrityksessä oli 
päätetty, kumpi toimipiste tekee varastonsiirron, lähettävä vai vastaanottava. Ongelma syn-
tyy kuljetusajasta. Kuljetettava tuote tai tuotteet saattoivat olla matkalla kahdesta päivästä 
lähes kahteen viikkoon. Tänä aikana, yritysten valitsemasta siirtotoimenpiteen tekoajankoh-
dasta riippuen, tuotteet näkyvät virheellisenä saldona jommassakummassa toimipisteessä. 
Virheellinen saldo saa aikaan ongelmatilanteita erityisesti asiakaspalvelussa, asiakkaan kysy-
essä tuotetta jommastakummasta toimipisteestä ja myymäläjärjestelmän näyttäessä varas-
tosaldon väärin.  
 
Useassa haastatellussa yrityksessä oli totuttu virheelliseen saldoon tekemällä muistilappuja 
tai merkitsemällä siirrossa oleva tuote ”sovitus” -merkinnällä järjestelmään. Mahdolliset mer-
kintävirheet varastonsiirron teossa, kuten virheelliset määrät, tulivat tietoon hintalappujen 
tulostuksen myötä. Tällöin tulostetuille hintalapuille ei löytynyt vastaavaa tuotetta. Tämän 
tilanteen sattuessa todettiin korjaamisen olevan varsin työlästä, koska tuotteet tuli etsiä jär-
jestelmästä ja poistaa yksitellen. Haastateltavissa yrityksissä ei myöskään oltu varauduttu 
mitenkään esimerkiksi tuotelähetysten katoamiseen matkalla, johtui tämä sitten mahdollises-
ta varkaudesta, tai vaikka väärään osoitteeseen päätyvästä lähetyksestä.  
 
Parannusehdotuksena tähän voisi olla järjestelmän muokkaaminen (Kuvio 9). Lähettävä toimi-
piste voisi skannata tuotteiden viivakoodit kannettavalla lukijalla ja printata jokaiseen laatik-
koon lähetyslistan viivakoodilla varustettuna. Vastaanottava toimipiste skannaisi ensin laati-
kot ja sitten sen sisältävät tuotteet, tai tarkastaisi sisällön manuaalisesti. Näin puuttuvat laa-
tikot olisi heti tiedossa ja voitaisiin ryhtyä niiden etsintään. Järjestelmässä voisi olla merkintä 
matkalla olevista tuotteista.  
 
 
Kuvio 9. Esimerkkikuvio merkinnästä matkalla olevasta tuotteesta varastonsiirron yhteydessä 
(Nyman 2017d). 
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5.4 Inventaariot 
Inventaarion tarkoituksena on todentaa tuotteiden olemassaolo verrattuna yrityksen kirjanpi-
dolliseen määrään. 
 
Suurella osalla, 13/18 haastatellulla yrityksellä, oli ongelmia inventaarioiden teossa. Inven-
taariot suoritettiin joko ostetulla tai inventaarion ajaksi vuokratulla kannettavalla lukijalla, 
jota kutsutaan kapulaksi. Kapulat todettiin vanhanaikaisiksi ja toimimattomiksi. Kapuloiden 
lisäksi ongelmia tuottivat inventaarioiden päivitysajojen toimimattomuus, itse inventaariopro-
sessin ymmärtämättömyys ja inventaarion ilmentämät virheet varastosaldoissa. Virheet varas-
tosaldoissa olivat ongelmana niin suurella osalla haastatelluista yrityksistä, että pelkkä koulu-
tuksen puute on epätodennäköinen syy tähän ongelmaan.  
 
Ehdotuksena inventaarioiden paremmalle sujuvuudelle aiemmin mainitut muutosehdotukset 
siirrettävien tuotteiden käsittelyssä voisi saada aikaan jo merkittävän vaikutuksen. Laitekan-
nan uusimisesta ei varmastikaan olisi haittaa inventaarion sujuvuuden kannalta.  
5.5 Kustomointi  
Kustomoinnilla tarkoitetaan muokattavuutta ja yksilöllistämistä. Tässä tapauksessa kusto-
moinnilla tarkoitetaan järjestelmän muokkausta vastaamaan asiakasyritysten tarpeita pa-
remmin, ottaen huomioon jokaisen yrityksen omat toiveet ja toimintatavat. 
 
Kustomointia toivottiin muun muassa toimintojen järjestykselle näyttöruudulla, kuitin ulko-
näölle ja hintalappujen ulkonäölle. Erityisesti toivottiin kustomointimahdollisuutta myymälä-
järjestelmän aloitusnäyttöön. Myymäläjärjestelmän aloitusnäytölle haluttiin tuoda usein käy-
tettyjen toimintojen näppäimet. Näin toimintoihin pääsy nopeutuisi ja palvelisi paremmin 
asiakasyritystä. Eri asiakasyrityksissä toivottiin toimintopainikkeille eri sijaintia. Osa halusi 
suosituimmat toiminnot löytyvän vakionäkymän sivusta, kun taas osassa toivottiin mahdolli-
suutta asetella kaikki kentät ja toiminnot haluamallaan tavalla. Yksi haastateltavista halusi 
omalla sisäänkirjautumisella lisää toimintoja aloitusnäytölle näkyväksi vain hänelle, koska 
hänen toimenkuvaansa kuuluivat muun muassa raporttien tarkkailu. 
 
Kuitteihin haluttiin mahdollisuus erilaisille lisäriveille auttamaan yritystä kuittien lajittelussa 
ja myöhempää etsintää varten. Lisärivejä toivottiin muun muassa allekirjoitusta ja kontakti-
tietoja varten palautus- ja reklamaatiotilanteissa, yritysasiakkaan asiakasnumeroa varten tai 
edelleen heidän omaa työnumeroa tai muuta koodia varten, sekä tilapäisille tekstiriveille vain 
joidenkin tuotteiden tai tuoteryhmien kanssa tulostettaviksi. 
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Hintalappuihin toivottiin mahdollisuutta järjestellä teksti- ja numerokentät kunkin asiakasyri-
tyksen haluamalla tavalla. Lisäksi toivottiin mahdollisuutta muokata hintalapun teksti- ja nu-
merokenttien määrän suhdetta. Tämä palvelisi asiakasyrityksiä, jotka haluavat laittaa esille 
useampia hintoja, kuten normaalihinnan ja alennushinnan samaan hintalappuun. Asiakasyri-
tyksissä toivottiin myös mahdollisuutta hintalapun eri kenttien fonttikoon muuttamiseen. Eri 
asiakasyrityksissä painotettiin eri kenttien tärkeyttä. Toisissa myytävien tuotteiden nimikkeet 
saattoivat olla yleisessä käytössä henkilökunnan keskuudessa. Muissa arvostettiin alennushin-
nan parempaa näkyvyyttä suhteessa alkuperäiseen hintaan tai vastaavasti haluttiin alennus- 
ja normaalihinnat vierekkäin yhtä suurella. Yhdessä asiakasyrityksessä toivottiin alennushin-
nan olevan eri värillä tai eri värisellä pohjalla kuin normaalihinnan. 
5.6 Alennukset 
Muutamassa haastatellussa yrityksessä oli käytössä niin kutsutut tupla-alennukset. Tällöin 
esimerkiksi alennusmyyntien aikana tietystä tuoteryhmästä saa lisäalennuksen, tai esimerkiksi 
likaantuneesta tuotteesta saa lisäalennuksen, jotta tuote ei joutuisi hävikkiin. Nämä alennus-
summat joudutaan tällä hetkellä kaikki laskemaan käsin, mikä luonnollisesti lisää virheiden 
mahdollisuutta, sekä aiheuttaa viivettä kassalla. Myös annettujen alennusten perusteiden ja 
niiden määrän seuranta vaikeutuu. 
 
Haastatelluissa yrityksissä myös toivottiin mahdollisuutta estää tietyistä tuotteista, tai tuote-
ryhmistä annettavat alennukset. Näin voitaisiin välttää tilanteet, jolloin esimerkiksi liian pie-
nellä katteella myytävistä tuotteista on annettu alennusta. Myytävät tuotteet eivät myöskään 
aina ole myyvän yrityksen omaisuutta, ja näin myyntihinnan tulisi olla kiinteä.  
5.7 Lahjakortit 
Lahjakortit ovat yritysten tarjoamia ennakkomaksutapoja. Lahjakorttien myyntiä asiakasyri-
tyksissä pidettiin tärkeänä seikkana asiakaspalvelullisesti. Lahjakorttien kanssa oli haastatel-
tavissa yrityksissä runsaasti ongelmia. Lahjakorteista ei jäänyt myymäläjärjestelmään listaa, 
joka hankaloitti lahjakorttitietojen tarkastamista esimerkiksi suttaantuneen, tuhoutuneen tai 
varastetun lahjakortin kanssa. Asiakaspalvelun nimissä haluttiin mahdollisuutta palvella asiak-
kaan eduksi myös näissä tilanteissa, vaikka vastuu lahjakortin säilyttämisestä onkin asiakkaal-
la itsellään. 
 
Kehitysehdotuksena lahjakortti sisältäisi viivakoodin. Viivakoodin avulla voitaisiin hakea lah-
jakortin tiedot, sekä käyttöhistoria. Numeroitujen lahjakorttien avulla voidaan paremmin seu-
rata lahjakorttien menekkiä, lahjakorttien myyntisummia, käyttöaikaa, keskiostosta ja niin 
edelleen. Lahjakorttidataa analysoimalla asiakasyritykset voisivat paremmin kohdentaa lahja-
korttien markkinointipanostusta ja lahjakorttipohjiin sijoitetun kustannuksen kannattavuutta. 
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5.8 Myymäläjärjestelmän ja raporttien ulkoasu 
Haastateltavissa yrityksissä todettiin myymäläjärjestelmän ulkoasun säilyneen muuttumatto-
mana varsin pitkään. Nykyinen ulkoasu arvioitiin vanhanaikaiseksi. Tämä johtui kuvakkeiden 
puutteesta näytöllä, ulkoasun muuttumattomuudesta ja F-painikemerkintöjen käytöstä. Yh-
dessä haastatelluista yrityksistä mainittiin uusien työntekijöiden osaamattomuus F-
painikkeiden käytössä. F-painikkeita ei oltu ikinä käytetty tämänlaisiin toimintoihin ja ne 
miellettiin vain tietokoneen laitetoimintoihin, ei ohjelmissa käytettäviin käskytoimintoihin. 
  
Vain yksi haastatelluista muisti ulkoasun muuttuneen. Tällöin oli kyseessä fonttikoon muutos 
ja väri. Päivittämällä myymäläjärjestelmän ulkoasua tietyin väliajoin järjestelmäpäivitysten 
yhteydessä auttaisi asiakasyrityksiä mieltämään järjestelmään tehdyn muutoksia.  
 
Raportointimahdollisuuksia pidettiin jokseenkin kattavina haastateltavien yritysten mielestä. 
Raporttien luomisessa oli kuitenkin jonkin verran haasteita lähes puolella haastatelluista. Yh-
dessä haastatellusta yrityksessä ehdotettiin mahdollisuutta tallentaa raporttien muodostuste-
kijöitä, kuten myyntiraporteissa jo on mahdollista. Raporttien ulkoasuun toivottiin visuaali-
suutta diagrammien muodossa. Tämän todettiin auttavan lukujen ymmärtämisessä niin esi-
miestasolla, kuin kommunikoitaessa henkilökunnan kanssa. Esimerkkikuvio 10, havainnollistaa 
eron taulukkomuotoisen tiedon ja diagrammina esitetyn tiedon luettavuuden välillä. 
 
 
 
Kuvio 10. Eri tuoteryhmien painoarvo vuoden myynnissä taulukkomuotoisena ja diagrammina 
(Nyman 2017e) 
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5.9 Excel-taulukot 
Useammassa haastatellussa asiakasyrityksessä toivottiin mahdollisuutta saada raportit ja tau-
lulukot Excel-muotoisina. Näin saataisiin parempi yhteensopivuus mahdollisten rinnakkaisjär-
jestelmien käytön kanssa. Tällä hetkellä nämä raportit ja tiedot tulee syöttää käsin rinnak-
kaisjärjestelmiin, joka on aikaa vievää ja kasvattaa virheiden mahdollisuutta. Osa haastatel-
luista asiakasyrityksistä kuului osana suurempaa yritysrypästä, tai heillä oli esimerkiksi tava-
rantoimittajina ulkomaalaisia yrityksiä, jolloin toiminnanohjausjärjestelmien yhteensovitta-
minen olisi liian haasteellista jo kustannuksien puolesta. 
5.10 Työvuorosuunnittelu  
Työvuorosuunnittelu on erittäin tärkeä osa yritysten arkitoimintoja. Työvuorosuunnittelussa 
tulee ottaa huomioon eri alojen työehtosopimusten säädökset huomioiden muun muassa kier-
tävät vapaapäivät, vuorokausilepoaika, loman määräytyminen ja työsopimustuntien täyttymi-
nen ja mahdollisesti kertyvät lisä- ja ylityötunnit ja niistä maksettavat korvaukset. 
 
Haastateltavissa asiakasyrityksissä työvuorosuunnittelua tehtiin hyvin monella eri menetel-
mällä. Osa suunnitteli työvuorot itse laatimaansa Excel-pohjaan, osa teki suunnitelmat pape-
rille, osa käytti Google-kalenteria ja kahdessa yrityksessä oli käytössä Työvuorovelho -
ohjelma. Työvuorosuunnittelu todettiin olevan puuttuva ja samalla varsin toivottu osa koh-
deyrityksen myymäläjärjestelmää. Koska työvuorosuunnittelu koettiin haasteelliseksi kaikkien 
työehtosopimusseikkojen huomioon ottamiseksi, koettiin työvuorosuunnitteluun tarvittavan 
apua.  
5.11 Applikaatiot  
Kohdeyrityksen myymäläjärjestelmä koettiin jäykähköksi ja kömpelöksi. 6/18 haastateltavas-
sa yrityksessä toivottiin myymäläjärjestelmän rinnalle applikaatiota, jolla voisi suorittaa ra-
jattuja toimintoja. Näitä olisi muun muassa varaston saldokyselyt ja muiden tuotetietojen 
tarkastaminen ja asiakkaiden perustaminen.  
 
Yhdessä haastateltavassa yrityksessä oli käytäntönä tarkastaa varastosaldot omalla puhelimel-
la nettikaupan puolelta. Yhdessä asiakasyrityksessä oli perustettu erillinen info-piste, jossa 
olevaa päätelaitetta käytettiin vain asiakaspalveluun. Useimmissa haastatellussa asiakasyri-
tyksessä jonotettiin asiakkaan kanssa kassapisteelle tarkastamaan tuotetietoja ja varastosal-
doja. Yrityksen sisäisessä käytössä oleva applikaatio tarjoaisi mahdollisuuden joustavampaan 
ja nopeampaan asiakaspalveluun. Applikaatio voisi olla älypuhelimiin saatava, tai erillisessä 
laitteessa, jolloin sitä voisi samalla hyödyntää varaston siirtojen tekemiseen ja saapuvien 
tuotteiden kuittaamiseen ja inventaarioihin. Henkilökunnan omien älypuhelimien käytössä 
tulee myös huomioida yrityksellä olevan korvausvastuu, mikäli laite rikkoutuu työkäytössä.  
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5.12 Myymäläjärjestelmän asiakaspalvelu 
Yhtä asiakasyritystä lukuun ottamatta kaikki asiakasyritykset pitivät kohdeyrityksen tarjoamaa 
myymäläjärjestelmän asiakaspalvelua erinomaisena. Asiakaspalvelun todettiin vastaavan no-
peasti ja ongelmatilanteisiin saatiin vastaus tai ratkaisu nopeasti, ellei jopa välittömästi. 
Asiakaspalvelun todettiin olevan suurin yksittäinen positiivinen tekijä kyseisen myymäläjärjes-
telmän käytön jatkamiselle. Kolmessa haastatellussa asiakasyrityksessä mainittiin hiljattain 
käyttöön otetun asiakaspalvelun puheluiden lajittelun tuoneen heikennystä asiakaspalvelun 
saatavuuteen ja laatuun. Näissä asiakasyrityksissä koettiin, ettei asiakaspalvelun keskus ym-
märtänyt asian kiireellisyyttä tai vakavuutta. 
5.13 Yhteenveto myymäläjärjestelmästä  
Kohdeyrityksen myymäläjärjestelmän suurimpana haasteena on saada asiakasyritykset järjes-
tämään ja päivittämään järjestelmäkoulutuksia henkilökunnalleen. Asiakasyritysten haastat-
telukierros osoitti myymäläjärjestelmän koulutuksen jääneen huolestuttavan monessa yrityk-
sessä sivurooliin, tai peräti itseopiskeltavaksi. Tämä aiheuttaa merkittävää järjestelmän ali-
käyttöä, joka puolestaan heikentää kohdeyrityksen asemaa markkinoilla. Kun asiakasyrityksis-
sä ei tiedetty myymäläjärjestelmän sisältämiä ominaisuuksia tai niitä ei osattu käyttää, sai se 
asiakasyrityksissä aikaan mielikuvan myymäläjärjestelmän vajavaisuudesta ja vanhanaikaisuu-
desta. Tästä kertoo myös kolmessa asiakasyrityksessä ollut uuden myymäläjärjestelmän han-
kinnan pohtiminen, vaikka monet toiminnot olivat jo tarjolla nykyisessä myymäläjärjestelmäs-
sä. 
 
Osasyynä myymäläjärjestelmän vajaakäyttöön oli kohdeyrityksen suorittamien järjestelmä-
päivitysten tiedostamattomuus asiakasyritysten henkilökunnan keskuudessa. Koska asiakasyri-
tykset eivät olleet saaneet esimerkiksi sähköposteja uusista järjestelmäpäivityksistä ja niiden 
sisällöstä, oli asiakasyrityksissä mielikuva, ettei myymäläjärjestelmään ollut tullut muutoksia. 
Järjestelmän ulkoasun säännöllinen päivittäminen esimerkiksi uusilla väreillä, kuvakkeilla ja 
asettelulla viestii asiakasyrityksille järjestelmään tehdyistä päivityksistä ja uudistuksista. 
Kuukausittainen asiakaskirje ja näytölle tulevat pop-up -ikkunat toisivat tähän muutoksen ja 
antavat myymäläjärjestelmän käyttäjille lisätietoa uusista ominaisuuksista ja niiden hyödyn-
tämisestä. 
 
Myymäläjärjestelmän toiminnoista ensisijaista uudistusta kaipaa tuotteiden siirto- ja vastaan-
ottojärjestelmä. Matkalla olevien lähetysten, niin toisista myymälöistä kuin tavarantoimitta-
jiltakin, näkyminen varaston saldokyselyissä toisi lisäarvoa asiakaspalveluun tietojen tarkkuu-
den muodossa, mutta olisi samalla tärkeä lenkki hävikin havainnoinnissa ja inventaarioiden 
tarkkuudessa. Tämä voitaisiin aikaansaada muuttamalla nykyinen varastonsiirto, joka on käy-
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tännössä vain tuotteiden saapumista, kahdeksi eri toiminnoksi, eli lähettämiseksi ja vastaan-
ottamiseksi. Näin voidaan varmistua lähetettävän tavaran oikeellisesta saapumismäärästä vas-
taanottavassa myymälässä. Lisäksi saadaan ajantasaiset varastosaldot molempiin myymälöihin 
myymälöiden välillä lähetettäville tuotteille myös tuotteiden ollessa vielä kuljetuksessa. 
 
Varsinaisesti ainoana puuttuvana osana myymäläjärjestelmässä oli työvuorosuunnittelu. Työ-
vuorosuunnitteluohjelma saattaisi tuoda kaivattua apua työvuorojen laadintaan, vaikkakin 
haastatellut asiakasyritykset olivat kooltaan lähes kaikki pieniä ja näin ollen henkilöstön mää-
rä ei tuonut suurta haastetta työsopimusteknisten asioiden huomioinnissa työvuorosuunnitte-
lua tehtäessä. 
 
Kohdeyrityksen tarjoama asiakaspalvelu oli ehdottoman suuri myyntivaltti, jota tulisi korostaa 
myymäläjärjestelmän markkinoinnissa. Vahvalla asiakaspalvelulla saa etua myymäläjärjestel-
män hankintaa harkitseville yrityksille markkinoitaessa ja erityisesti tavoitettaessa uusien yri-
tysten perustajia. 
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6 Lopuksi 
Tässä luvussa käydään läpi opinnäytetyön kulku aloittaen teoriaosuudesta ja edeten tutkimuk-
sen toteuttamiseen ja tutkimustuloksiin. Lopussa pohditaan itse opinnäytetyön suorittamista 
omasta näkökulmasta. 
6.1 Yhteenveto 
Opinnäytetyön toimeksiantajana oli ohjelmistoyritys, jonka palveluista keskityttiin myymälä-
järjestelmän käyttöön asiakasyrityksissä. Teemahaastatteluilla pyrittiin saamaan esille on-
gelmatilanteita asiakasyritysten myymäläjärjestelmä käytössä ja samalla löytämään kehitys-
tarpeita myymäläjärjestelmälle tulevaisuudessa. 
 
Teoriaosuudessa selvitettiin ensin toiminnanohjausjärjestelmä käsitteenä ja miten myymälä-
järjestelmä on tästä kohdennettu osa kaupan alan käyttöön. Luvussa kaksi kaupan alan kes-
keiset toiminnot myymäläjärjestelmän hyödyntämisessä käytiin läpi ja selvitettiin, miten 
myymäläjärjestelmällä saadaan aikaan merkittävää etua verrattuna erillisiin tietojärjestel-
miin kullakin toimintayksiköllä. Näitä yksiköitä olivat hankinta, tuotanto, varasto, myynti ja 
markkinointi, taloushallinto, sekä henkilöstöhallinto. Lisäksi selvitettiin, miten toiminnanoh-
jausjärjestelmä toimii käytännössä keskeisten käyttöalueiden hyödyksi. Hyötyinä olivat tark-
kuus, nopeus, seurattavuus ja ajantasaisuus. Myös liiketoiminnan suunnittelu ja ennakointi 
tarkentuvat käyttämällä toiminnanohjausjärjestelmää. 
 
Luvussa kolme pohdittiin kaupan asiakaslähtöistä arvoketjua, ja miten erilaisilla järjestelmil-
lä, kuten automaatio-ohjelmilla saadaan kohdennettua tehokkuutta ja tarkkuutta yrityksen 
toimintaan asiakkaan hyödyksi. Automaatio-ohjelmilla voidaan toistaa kertaalleen rakennet-
tuja kampanjoita, tallentaa tietoa yksikön henkilökunnan käyttöön ja kohdentaa asiakkaalle 
suunnattua markkinointia ja seurata asiakashistoriaa. Erikseen käytiin läpi Lean-menetelmä 
yrityksen toiminnan osa-alueiden tehostamisen apuna ja miten RFID-järjestelmällä saadaan 
tarkkuutta prosessien hallintaan. Luvussa kolme pohdittiin myös tulevaisuudennäkymiä ja 
haasteita yritysten toimintaympäristölle, sekä miten yritysten tulisi siihen varautua. Haastei-
na ovat muun muassa järjestelmien integrointimahdollisuudet ja verkkokaupan kasvun myötä 
jakeluverkoston tehokkuus ja nopeus. 
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Luvussa neljä käytiin ensin läpi tutkimusmenetelmäksi valittua teemahaastattelua ja miten 
tutkimus rajattiin ja suoritettiin tehtäväksi pääkaupunkiseudulla, keskittyen myymäläjärjes-
telmän käyttötilanteiden haasteisiin ja kehityskohtiin. Sen jälkeen käytiin läpi haastattelutut-
kimusten tuloksia ja kehitysehdotuksia. Lopuksi vielä yhteenvedossa myymäläjärjestelmän 
käytöstä kohdeyrityksen asiakasyrityksissä selventyivät tutkimuksen ydintulokset. Tuloksissa 
korostui kohdeyrityksen erinomainen asiakaspalvelu myymäläjärjestelmän asiakasyrityksille ja 
miten myyntitoiminnon yksinkertaisuus ja monimyymäläjärjestelmätoiminto olivat olleet pää 
valintatekijöinä asiakasyrityksillä myymäläjärjestelmän hankinnalle. Haasteina ilmi tulivat 
järjestelmäkoulutuksen puute asiakasyrityksissä, siirrettävien tuotteiden datan siirron hitaus 
ja datan osittainen virheellisyys, sekä inventaarion suorittamisen haasteellisuus. Täysin puut-
tuvana osiona teemahaastattelujen myötä löytyi työvuorosuunnitteluosion puuttuminen myy-
mäläjärjestelmästä. Lisäksi toivottiin tulevaisuudessa mobiiliapplikaatiota täydentämään toi-
mintoja, kuten tuotetietojen haku asiakkaalle ja mahdollisesti myös tuotesiirtojen tekemi-
seen ja vastaanottoon. 
 
Asiakasyritykset suhtautuivat teemahaastatteluihin erittäin positiivisesti ja innokkaasti. Haas-
teena oli lähinnä haastatteluiden synkronointi ja kohdentaminen lähialueelle toisistaan oman 
ajankäytön tehostamiseksi. Myös valittu autenttinen myymäläympäristö teemahaastattelujen 
suorittamiseen toi omat haasteensa, koska valtaosa asiakasyrityksistä oli pienyrityksiä. Myy-
mälässä olevat asiakkaat luonnollisesti olivat etusijalla, ja tämä toi katkoksia haastattelun 
suorittamiseen ja vaati asioiden kertaamista. Puutteellinen järjestelmäkoulutus näkyi haas-
tatteluissa haastateltavien tietämättömyytenä tai kyvyttömyytenä vastaamaan. Useat haasta-
telluista myös epäilivät oman osaamattomuuden olevan syynä myymäläjärjestelmän vajaakäy-
tölle. 
 
Teoriaosuudessa haastetta toi lähdeteosten paikantaminen ja lähdeteosten vahva tekninen 
näkökulma ja termistö. Lähdeteokset olivat myös valtaosin englanniksi, joten kääntämisessä 
erityisesti termistön ja käsitteistön osalta oli oma haasteensa. Opinnäytetyön lopputulokseen 
tämä ei todennäköisesti vaikuttanut tutkimusnäkökulman ollen myymäläjärjestelmän asiakas-
käytössä, eikä teknisissä ominaisuuksissa. Toisaalta parityönä valittu aihe olisi myös toiminut 
esimerkiksi yhteistyössä IT-alan opiskelijan kanssa. Tämä kombinaatio olisi saanut molemmat 
lähestymään samaa aihetta eri suunnilta, mutta toisiaan täydentäen. 
6.2 Luotettavuus 
Opinnäytetyön luotettavuutta on pohdittu teemahaastattelun validiteetilla ja reliabiliteetilla. 
Validiteetti eli pätevyys on huomioitu pohtimalla, saatiinko vastausta tutkimuskysymykseen. 
Reliabiliteettia eli luotettavuutta on arvioitu pohtimalla, olivatko tulokset riippumattomia 
tutkimushaastattelijasta. 
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Teemahaastattelun teemoja pohdittiin yhdessä kohdeyrityksen kanssa ja pyrittiin luomaan 
mahdollisimman kattava runko teemahaastattelun pohjaksi. Haastattelurungon avulla pyrittiin 
kattamaan myymäläjärjestelmän osa-alueet jättäen tilaa pohdinnoille puuttuvista ominai-
suuksista. Pohjakysymysten avulla haastateltavien taustasta myymäläjärjestelmän parissa voi-
tiin analysoida haastateltavan kokemusta järjestelmän käytöstä ja näin antaa vastaukselle 
painoarvoa suhteessa muihin vastauksiin samasta aiheesta myymäläjärjestelmän sisällä. Poh-
jautuen kokemukseen ja asemaan yrityksessä, vastauksissa painottui haastateltavan ymmär-
ryksen kattavuus myymäläjärjestelmän käytössä. Haastattelujen vastaukset vaihtelivat jonkun 
verran kokemuksen, mutta myös ostetun myymäläjärjestelmäosion suuruudesta riippuen. 
Myös yritysten koko vaikutti siihen, kuinka laaja ymmärrys haastateltavilla oli. Vastauksissa 
toistui muutamat myymäläjärjestelmän osa-alueet useasti, jonka mukaan tuloksia priorisoi-
tiin. Yksittäisiä tapauksia nostettiin esille, mikäli ne liittyivät suurempaan esille tulleeseen 
kokonaisuuteen ja arvioitiin merkittäviksi. Vastausten luotettavuus varmistettiin nimettömyy-
dellä, sekä haastateltavana olevien asiakasyritysten, että haastateltavien osalta. Pätevyys 
pyrittiin varmistamaan antamalla tutkimuskysymys asiakasyrityksen pohdittavaksi jo etukä-
teen ja tekemällä haastattelut autenttisessa ympäristössä myymäläjärjestelmän käyttötilan-
teissa. Näin aiheet eivät tulleet liian yllättäen myymäläjärjestelmän toimintojen ollessa var-
sin kattavia ja vaihtelevia käyttötiheydeltään, kuten kassamyynti ja inventaariot. 
6.3 Jatkotutkimusaiheet 
Toiminnanohjausjärjestelmien käytön kehittämistä voisi edelleen tutkia esimerkiksi tulevien 
mobiiliapplikaatioiden aikaansaamalla hyödyllä, tai minkälaista etua työvuorosuunnitteluosio 
toisi myymäläjärjestelmään. Mobiiliapplikaatioiden kehittäminen itsessään voisi olla yksi 
opinnäytetyön kohde. 
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